
 

การบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้: กรณีศึกษา ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปุณยวร์ี  เศรษฐธ์นศิริ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

งานนิพนธ์นี� เป็นส่วนหนึ�งของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

สาขาวชิาบริหารธุรกิจ สําหรับผูบ้ริหาร 

วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

พฤษภาคม 2559 

ลิขสิทธิ� เป็นของมหาวิทยาลยับูรพา 





กติติกรรมประกาศ 
 

 งานนิพนธ์ฉบบันี�สําเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากอาจารยท์ี�ปรึกษางานนิพนธ์  

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.บรรพต วิรุณราช ที�กรุณาให้คาํปรึกษาแนะนาํแนวทางที�ถูกตอ้ง ตลอดจน 
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 การศึกษาวิจยัครั� งนี�  มีวตัถุประสงค ์1) เพื�อเปรียบเทียบปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที�มี 

ต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 2) เพื�อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ 

ที�เขา้ใชบ้ริการร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 3) เพื�อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อพฤติกรรม 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา กลุ่มตวัอยา่งคือลูกคา้ของทางร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา จาํนวน ��� คน เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยัคือแบบสอบถาม สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์ 

คือ การวิเคราะห์ (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear 

regression analysis: MRA) 

 ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ  

รายไดท้ี�แตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาแตกต่างกนั ส่วนเพศ 

ที�แตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาไม่แตกต่างกนั ทางดา้นพฤติกรรม 

ของลูกคา้ที�เขา้ใชบ้ริการร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ผลการวิจยัพบวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ที�เขา้ใช ้

บริการ ไดแ้ก่ จาํนวนครั� งที�เขา้มาใชบ้ริการ และบุคคลที�มีส่วนร่วมในการตดัสินใจที�แตกต่างกนั 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาแตกต่างกนั ส่วนวตัถุประสงคท์ี�เขา้มาใชบ้ริการ 

และทางดา้นเหตุผลที�แตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาไม่แตกต่างกนั 

และส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา ผลการวิจยัพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาด มี 3 ดา้น ดงันี�  ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 

สินคา้ สถานที�ประกอบการมีผลต่อการบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา มีนยัสําคญัที�ระดบั 0.05 ปัจจยั 3 ดา้น สามารถทาํนายความจงรักภกัดี 

ของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ไดร้้อยละ 58.7 โดยดา้นผลิตภณัฑม์ีผลมากที�สุดรองลงมา 

เป็นดา้นราคาสินคา้ ลาํดบัสุดทา้ยเป็นสถานที�ประกอบการ 
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 The study attempts 1) to compare demographic factors affecting loyalty of the  

customers at a photo frame in Pattaya, 2) to study customer behavior to use the service at a 

photo frame in Pattaya, and 3) to study marketing mix affecting customer behaviors on the 

loyalty toward a photo frame in Pattaya. Subjects were 400 customers of a photo frame in Pattaya  

whereas the research instrument was questionnaire. The statistics in the study were One-way 

ANOVA and Multiple linear regression analysis (MRA). 

 The findings reveal that the customers with different demographic factors included 

age, education, occupation and income had different loyalty toward a photo frame in Pattaya  

whilst customers with different gender did not had different loyalty toward a photo frame in  

Pattaya. The study on customer behavior in a photo frame in Pattaya shows that the different  

customer behavior aspects included the frequency to use service and participants in making  

decision had different loyalty toward a photo frame in Pattaya. The different purpose and the 

reason to use the service did not have different loyalty toward a photo frame in Pattaya whereas  

marketing mix had an influence on customer behaviors on the loyalty toward a photo frame in 

Pattaya. It was found that three aspects of marketing mix including 1) product, 2) price and, 

3) place had influenced the service management to establish customer loyalty to use the service 

at a photo frame in Pattaya at the significant level of 0.05. The prediction of the customer loyalty 

to use the service at a photo frame in Pattaya was 58.7 percent. In fact, the factor with the highest 

percent was product and the lower ranks were price and place, respectively. 
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บทที� 1 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 การทาํธุรกิจในยคุปัจจุบนัที�มีการเปลี�ยนแปลงทางดา้นเทคโนโลยทีี�กา้วหนา้ไปอยา่งมาก 

ไม่วา่เรื�องของเทคโนโลยกีารสื�อสาร เทคโนโลยดีา้นการผลิต เทคโนโลยดีา้นการขนส่ง หรือแมแ้ต่ 

เทคนิคการจดัการที�เปลี�ยนแปลงไปเป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะเรื�องของการจดัการสมยัใหม่ที�ไม่ได ้

มุ่งเนน้เพียงแค่งานทางดา้นการผลิตหรือจดัจาํหน่ายเท่านั�นแต่ ยงัมุ่งไปยงัความรู้สึกทางดา้นอารมณ์ 

ของลูกคา้ดว้ยที�ไดม้องเห็น และสัมผสักบัสินคา้หรือบริการที�ไดรั้บจากสถานประกอบการนั�น ๆ  

จึงเป็นสิ�งที�ผูป้ระกอบการทั�งหลายจะตอ้งคาํนึงถึงความคาดหวงัของลูกคา้ที�มีต่อสินคา้หรือบริการ 

ของเราและผูป้ระกอบการต่าง ๆ หนัมาให้ความสําคญักบัการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 

เพื�อประโยชน์ในระยะยาว ถา้หนัมามองในมุมของลูกคา้ก็จะเห็นวา่ลูกคา้ที�จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 

หรือบริการนั�น ๆ เป็นเพราะประสบการณ์ที�ลูกคา้ไดรั้บมีทฤษฎีการจดัการสมยัใหม่มากมายที�ถูกใช ้

เพื�อการบริการลูกคา้ที�ทาํให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจไม่วา่จะเป็นทฤษฎี การบริหารความสัมพนัธ์ 

กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management: CRM) การสร้างสายสัมพนัธ์อยา่งแทจ้ริงกบัลูกคา้  

โดยการสร้าง “คุณค่า” แก่ลูกคา้ที�เหนือกวา่คู่แข่งขนัอยา่งต่อเนื�อง จนมาถึงปัจจุบนัเป็นทฤษฎี 

การบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ (Customer Experience Management: CEM) โดยทุก 

ประสบการณ์ ที�ลูกคา้ไดรั้บจากการติดต่อในกระบวนการของการบริการของบริษทั จะสะสมเป็น 

องคร์วมแห่งประสบการณ์ซึ� งจะเป็นเครื�องตดัสินความเขม้แข็งของทั�งสายใยความผูกพนัที�ลูกคา้ 

มีต่อบริษทั และพลงัต่อตา้นแรงดึงดูดจากคู่แข่งขนัทั�งสองทฤษฎีขา้งตน้ไดเ้ขา้มามีบทบาท 

เป็นอยา่งมากในการทาํธุรกิจบริการในปัจจุบนั เช่น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจร้านกาแฟ ธุรกิจร้านอาหาร 

และธุรกิจร้านสะดวกซื�อ เป็นตน้ (ศิริพร วิษณุมหิมาชยั, 2553) 

 ธุรกิจร้านกรอบรูปในปัจจุบนัถือเป็นอีกหนึ�งธุรกิจที�มีการเขา้มาของผูค้า้รายใหม่ 

อยา่งต่อเนื�อง และก็ตอ้งปิดตวัลงบา้งทั�งผูค้า้รายเก่าหรือรายใหม่ที�เพิ�งเขา้มาเนื�องดว้ยเศรษฐกิจ 

ในปัจจุบนัที�มีผลต่อการใชจ่้ายของผูบ้ริโภค แต่ก็ยงัมีผูป้ระกอบการหลายรายที�ยงัอยูไ่ดเ้นื�องจาก 

มีการบริหารตน้ทุนไดดี้รวมถึงฐานลูกคา้ที�มีอยูป่ระกอบกบัการบริการที�ดีจึงทาํให้เกิดการบอกต่อ 

จนมีลูกคา้รายใหม่เขา้มาใชบ้ริการอยูอ่ยา่งต่อเนื�อง หนึ�งในผูป้ระกอบการนั�นก็คือ ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา ซึ� งไดเ้ปิดทาํการมามากกวา่ 20 ปี ทาํให้เรามีฐานลูกคา้ทั�วประเทศเนื�องจากทางร้าน 

ของเราเป็นผูน้าํเขา้วตัถุดิบในการทาํกรอบรูปจึงทาํใหม้ีศกัยภาพดา้นตน้ทุนของสินคา้ เราจึงเป็น 
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ร้านที�มีระบบการขายทั�งขายปลีก และขายส่ง ในส่วนของวตัถุดิบที�เราไดน้าํเขา้มานั�นจุดเด่นก็คือ  

ความหลากหลายที�มีให้ลูกคา้เลือกมากกวา่ร้านอื�น ๆ  

 

 
 

ภาพที� 1-1  ตวัอยา่งไมก้รอบรูป  

 

 จากภาพดา้นบนแสดงให้เห็นวา่จุดเด่นของร้านกรอบรูปเมืองพทัยาก็คือ  

ความหลากหลายของสินคา้ที�มีให้ลูกคา้เลือกมากมายรวมถึงคุณภาพของสินคา้ที�ทางร้านไดค้ดัสรร 

มาเป็นอยา่งดีก่อนที�จะส่งมอบถึงมือลูกคา้ ทางร้านไดม้ีระบบการจดัการสินคา้ Stock ทาํใหสิ้นคา้ 

ของเรามีให้บริการลูกคา้ตลอดไม่มีขาด Stock และดว้ยเป็นการการันตรีสินคา้และบริการของ 

ทางร้านเราจึงไดจ้ดัลาํดบัลูกคา้ที�ไดท้าํการซื�อขายกนัเป็นอยา่งดีมาโดยตลอด 10 ลาํดบั ดงันี�  

(ดงัตารางที� 1-1) 
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ตารางที� 1-1  รายชื�อลูกคา้ซื�อขายสูงสุดในรอบปี พ.ศ. 2557 

   

ลาํดับที� ชื�อลูกค้า จังหวดั 

1 ร้าน ซ. กรอบรูป พิษณุโลก 

2 ร้าน นฤดมเฟรม สุโขทยั 

3 ร้าน บา้นใหม่ สงขลา 

4 ร้าน นายเทียน นครศรีธรรมราช 

5 ร้าน แสงคลัเลอร์แล็ป ขอยแก่น 

6 ร้าน คิวซีเฟรม กรุงเทพ 

7 ร้าน สมควร เตสะโล สุพรรณบุรี 

8 ร้าน พิไลวรรณ ปันไชย นครสวรรค ์

9 ร้าน อุดมสุข 2 กรอบรูป อยุธยา 

10 ร้าน ทวศีกัดิ�  คู่กระสา ร้อยเอ็ด 

 

 จะเห็นไดว้า่ความสัมพนัธ์ระหวา่งร้านคา้กบัลูกคา้ที�มีต่อกนัจะส่งผลต่อกิจการเป็น 

อยา่งมาก ในความคาดหวงัของลูกคา้ที�ไดรั้บจากผูป้ระกอบการ ถา้ลูกคา้รู้สึกถึงความพึงพอใจใน 

การใชบ้ริการก็จะส่งผลใหเ้กิดการซื�อซํ� าหรือการบอกต่อบุคคลอื�นให้เขา้ใชบ้ริการ นั�นแสดงใหเ้ห็น 

วา่สถานประกอบการมีความสามารถในการให้บริการหรือคุณภาพของสินคา้อยูใ่นระดบัดี ส่งผล 

ใหส้ามารถรักษาฐานลูกคา้เก่าและยงัเพิ�มลูกคา้รายใหม่เพิ�มขึ�นอีกดว้ย ในส่วนของผลประกอบการ 

ก็จะมีระดบัรายไดท้ี�เพิ�มมากขึ�นเรื�อย ๆ ตามความตอ้งการของลูกคา้ และการนาํเสนอสินคา้ใหถู้ก 

กลุ่มเป้าหมาย เช่น ตวัอยา่งรายไดข้องร้านกรอบรูปเมืองพทัยาที�ทาํไดใ้นปี พ.ศ. 2557 

(ดงัภาพที� 1-2) 
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ภาพที� 1-2  ยอดขายร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

 จากภาพแสดงให้เห็นวา่ผลการประกอบการของร้านกรอบรูปเมืองพทัยาที�ทาํไดใ้นปี 

พ.ศ. 2557 เป็นไปตามแผนงานของผูบ้ริหารที�ไดว้างไวแ้ต่จะสังเกตไดว้า่ผลประกอบการจะมีช่วง 

ที�ทางร้านทาํรายไดล้ดลงแต่เป็นแบบนี�ทุก ๆ ปี ซึ� งทางร้านมีความคิดที�วา่จะทาํอยา่งไรที�จะทาํให้ 

ผลของการประกอบการในช่วงเดือนที�ลดลงสามารถทาํรายไดใ้ห้มากขึ�น และสร้างความกา้วหนา้ 

ใหก้บัร้านกรอบรูปเมืองพทัยาจนถึงการทาํให้ร้านเป็นที�รู้จกัของลูกคา้มากขึ�น 

 จากขอ้มูลดงักล่าวจึงทาํให้ผูว้ิจยัมีความสนใจที�จะศึกษาถึง การบริหารงานบริการที� 

ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ถึงผลที�จะไดรั้บจากลูกคา้ 

ที�ไดเ้ขา้ใชบ้ริการของทางร้าน และทางร้านอยากที�จะรู้ถึงความคาดหวงัของลูกคา้ที�มีต่อทางร้าน 

เพื�อทางร้านจะไดน้าํผลที�ไดไ้ปปรับปรุง และพฒันาสินคา้หรือบริการของทางร้าน รวมถึงการจดั 

กิจกรรมส่งเสริมการขายให้ไดต้รงกลุ่มเป้าหมายให้มากที�สุด ไม่วา่จะเป็นกลุ่ม อาย ุอาชีพ รายได ้ 

และสิ�งสาํคญัที�ทางร้านอยากรู้ถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคของทางร้านวา่เป็นลูกคา้เก่าที�มี 

ความจงรักภกัดีต่อทางร้านหรือเป็นลูกคา้รายใหม่ที�จะเขา้มาใชบ้ริการซํ� าอีกในอนาคต 

 

3,678,544 

2,502,433 

2,298,308 

1,644,733 
1,697,818 1,776,669 

2,071,110 1,914,209 

2,702,779 
2,736,428 

2,709,657 

3,417,014 

ยอดขาย
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 การศึกษาเรื�อง การบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา  

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ไดท้าํการกาํหนดวตัถุประสงคเ์พื�อเป็นแนวทางในการทาํการวิจยัไว ้ดงันี�  

 1.  เพื�อเปรียบเทียบปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที�มีต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดี 

ของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 2.  เพื�อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ที�เขา้ใชบ้ริการร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 3.  เพื�อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

 การศึกษาเรื�อง การบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา  

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยานั�น เพื�อใหก้ารศึกษาเป็นไปตามวตัถุประสงคท์ี�กาํหนดไวจึ้งทาํการกาํหนด 

สมมติฐาน ดงัต่อไปนี�  

 1.  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยาแตกต่างกนั 

 2.  พฤติกรรมของผูบ้ริโภคแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยาแตกต่างกนั 

 3.  ส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อการบริหารงานบริการที�ทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดี 

ของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 การศึกษาเรื�อง การบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา  

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาขอ้มูล และแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ สรุปกรอบแนวคิด 

ในการวิจยัได ้ดงัต่อไปนี�   
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ตัวแปรอิสระ X       ตัวแปรตาม Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 1-3  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  ระดบัการศึกษา 

4.  อาชีพ 

5.  รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปณิศา มีจินดา, 

ศุภร เสรีรัตน์, 2550) 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค 

1.  จาํนวนครั� งที�เขา้ใชบ้ริการ 

2.  บุคคลที�มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 

3.  วตัถุประสงคที์�เขา้มาใชบ้ริการ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

4.  เหตุผลที�ท่านตดัสินใจซื�อ 

เพื�อนาํไปใชป้ระโยชน ์

(ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ ศุภร เสรีรัตน์,  

องอาจ ปทะวานิช และปริญ  

ลกัษิตานนท,์ 2541) 

ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

1.  ผลิตภณัฑ ์

2.  ราคา 

3.  สถานที�ประกอบการ 

4.  การส่งเสริมการตลาด 

5.  กระบวนการ 

6.  บุคลากร 

7.  หลกัฐานทางกายภาพ 

(สุดาพร กณุฑลบุตร, 2552) 

ความจงรักภักดขีองลูกค้า 

1. การซื�อซํ� า 

2. การบอกต่อบุคคลอื�น 
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ประโยชน์ที�จะได้รับจากการวิจัย 

 การศึกษาเรื�อง การบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา  

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา จะทาํให้ไดรั้บประโยชน์ ดงัต่อไปนี�  

 1.  เพื�อสร้างความสัมพนัธ์ที�ดีกบัลูกคา้อยา่งย ั�งยืน อนัจะส่งผลดีต่อบริษทัในระยะยาว 

 2.  เพื�อวางกลยุทธ์การส่งเสริมการขายใหต้รงตามเป้าหมายของบริษทั และกลุ่มลูกคา้ 

เป้าหมาย 

 3.  เพื�อปรังปรุงการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ และการจดัจาํหน่ายสินคา้ที�มีคุณภาพที�ดี 

เพื�อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 

 

ขอบเขตของการวจิัย 

 ประชากรที�ใช้ในการวิจัย 

 ประชากรที�ใชใ้นการทาํวิจยัครั� งนี�  คือ การสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย คือ หาค่าเฉลี�ยของลูกคา้ 

ที�เขา้ซื�อสินคา้ และใชบ้ริการของทางร้าน ซึ� งเฉลี�ยออกมาไดจ้าํนวน ��� คน ต่อ � เดือน และ 

จะทาํการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งโดยใชร้ะยะเวลา � เดือน ทาํใหก้ารทาํวิจยัในครั� งนี�จะมีกลุ่มประชากร 

ตวัอยา่งที�ทาํการศึกษา จาํนวน ��� คน 

 ตัวแปรที�ศึกษา 

 ตวัแปรอิสระ 

 1.  ปัจจยัส่วนบุคคล 

  1.1  เพศ 

  1.2  อาย ุ

  1.3  ระดบัการศึกษา 

  1.4  อาชีพ 

  1.5  รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 

 2.  พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

  2.1  จาํนวนครั� งที�เขา้ใชบ้ริการ 

  2.2  บุคคลที�มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 

  2.3  วตัถุประสงคท์ี�เขา้มาใชบ้ริการร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

  2.4  เหตุผลที�ท่านตดัสินใจซื�อเพื�อนาํไปใชป้ระโยชน์ 
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 3.  ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  

  3.1  ผลิตภณัฑ ์

  3.2  ราคา 

  3.3  สถานที�ประกอบการ 

  3.4  การส่งเสริมการตลาด 

  3.5  กระบวนการ 

  3.6  บุคลากร 

  3.7  หลกัฐานทางกายภาพ 

 ตวัแปรตาม 

 4.  ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

  4.1  การซื�อซํ� า 

  4.2  การบอกต่อบุคคลอื�น 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

ลูกคา้ หมายถึง บุคคลคนเดียวหรือกลุ่มบุคคล ที�มีความตอ้งการในสินคา้หรือบริการ 

อยา่งใดอยา่งหนึ�ง และความตอ้งการนี�สามารถบรรลุไดด้ว้ยการไดม้าซึ� งสินคา้ และบริการดงักล่าว 

 ยี�ห้อ หมายถึง ชื�อ คาํพูด เครื�องหมาย สัญลกัษณ์การออกแบบ หรือส่วนประสมของ 

สิ�งของดงักล่าวร่วมกนัเพื�อแสดงถึงความแตกต่างของสินคา้หรือบริการของผูข้ายใหแ้ตกต่างกนั 

ไปจากคู่แข่งขนั 

 การบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ หมายถึง ส่วนประสมระหวา่งลกัษณะทางกายภาพ 

ของธุรกิจกบัความรู้สึกของลูกคา้ ซึ� งถูกประเมินเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัในทุก ๆ การสัมผสั 

ที�ลูกคา้ไดเ้ขา้ถึงสินคา้ และบริการ 

 การบริหารเพื�อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ หมายถึง การสร้างสายสัมพนัธ์อยา่งแทจ้ริง 

กบัลูกคา้โดยการสร้างคุณค่าแก่ลูกคา้ที�เหนือกวา่คู่แข่งขนัอยา่งต่อเนื�องจากการวิเคราะห์ ในมุมมอง 

ของการตลาด 

 กรอบรูป หมายถึง การสร้างสรรคก์รอบรูปเพื�อช่วยเสริมคุณค่าความงามของงานศิลปะ 

ใหม้ีมากขึ�น และให้เหมาะกบัลกัษณะของงานที�จะใชไ้ม่วา่จะเป็น ภาพจิตรกรรม ภาพถ่ายศิลปะ 

ภาพพิมพ ์



บทที� 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 

 การบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้: กรณีศึกษา ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาถึงเอกสาร และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง และนาํมาใชใ้ห้เกิดประโยชน์ 

ในการวิจยั ซึ� งเอกสาร และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง มีดงันี�  

 1.  แนวคิดดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 2.  แนวคิดดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 3.  แนวคิดดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

 4.  แนวคิดดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ 

 5.  แนวคิดดา้นการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ 

 6.  งานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง 

 

แนวคิดด้านลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน ์และคณะ (2550, หนา้ 57-59) ไดใ้หค้วามหมาย ลกัษณะดา้น 

ประชากรศาสตร์ (Demographic) ไดแ้ก่ ดา้นอายุ เพศ ครอบครัว สถานภาพ รายได ้อาชีพ  

การศึกษา ใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ดา้นประชากรศาสตร์คือสิ�งสาํคญั และสถิติที�วดัไดข้อง 

ประชากรที�ช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั�งง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอื�น ตวัแปร 

ดา้นประชากรศาสตร์ที�สาํคญั มีดงันี�  

 1.  อาย ุ(Age) ผลิตภณัฑท์ี�นาํเสนอสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภค 

ที�อายุแตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใชอ้ายเุป็นตวัแปร 

 2.  เพศ คือตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดที�สาํคญั ผูว้ิจยัจึงตอ้งศึกษาตวัแปรนี�  

อยา่งรอบคอบ เพราะในปัจจุบนันี�ตวัแปรทางดา้นเพศ มีการเปลี�ยนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค  

การเปลี�ยนแปลงที�เกิดขึ�นอาจมีสาเหตุมาจากการที�ผูห้ญิงเริ�มทาํงานนอกบา้นมากขึ�น 

 3.  ลกัษณะครอบครัว (Marital status) ตั�งแต่สมยัก่อนจนถึงตอนนี�ครอบครัวเป็นสิ�งที�มี 

ความหมายในทางการตลาด ผูว้ิจยัจะใส่ใจคนในครอบครัวที�ใชสิ้นคา้ 

 4.  รายได ้การศึกษา และอาชีพ เป็นสิ�งที�มีความหมายในการกาํหนดส่วนของตลาด  

โดยทั�วไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคที�มีความรํ� ารวย ส่วนครอบครัวที�มีรายไดใ้นระดบักลาง  

และรายไดต้ํ�าจะเป็นตลาดที�มีขนาดใหญ่ปัญหาสาํคญัในการแบ่งส่วนตลาด โดยถือเกณฑร์ายได ้

อยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวักาํหนดในการจ่ายสินคา้ 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน ์และคณะ (2550, หนา้ 57-59) กล่าววา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่านี�  เป็นเกณฑท์ี�นิยม 

ใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นสิ�งสาํคญั และสถิติที�วดัไดช่้วยกาํหนด 

ตลาดเป้าหมาย ลกัษณะประชากรศาสตร์ที�สําคญั มีดงันี�  

 1.  อาย ุนกัการตลาด ตอ้งคาํนึงถึงความสาํคญัของการเปลี�ยนแปลงของประชากรในเรื�อง 

ของอายุดว้ย 

 2.  เพศ จาํนวนสตรี (สมรสหรือโสด) ที�ทาํงานนอกบา้นเพิ�มมากขึ�นเรื�อย ๆ นกัการตลาด 

ตอ้งคาํนึงวา่ ปัจจุบนัสตรีเป็นผูซื้�อรายใหญ่ นอกจากนั�น บทบาทของสตรีและบุรุษมีบางส่วน 

ที�ซํ� ากนั 

 3.  วงจรชีวิตของครอบครัว เป็นตวักาํหนดที�สาํคญัของการซื�อ ขั�นตอนของวงจรชีวิต 

ของครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 ขั�นตอน ซึ� งแต่ละขั�นตอนนั�นจะมีการซื�อที�แตกต่างกนั 

 4.  การศึกษา และรายได ้การศึกษามีอิทธิพลต่อรายไดเ้ป็นอยา่งมาก การรู้วา่อะไร 

เกิดขึ�นกบัการศึกษา และรายไดเ้ป็นสิ�งสาํคญัเพราะแบบแผนการใชจ่้ายขึ�นอยูก่บัรายไดท้ี�คนมี 

 

แนวคิดด้านพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรียรั์ตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท ์

(2546, หนา้ 192) ใหค้วามหมายวา่ หมายถึง “พฤติกรรมที�ผูบ้ริโภคใชใ้นชีวิตประจาํวนั เช่น  

การคิด การซื�อ การใช ้การประเมินผล ในสินคา้และบริการเพื�อจะตอบสนองความตอ้งการ  

หรือเป็นขั�นตอนเกี�ยวกบัความคิดประสบการณ์การซื�อการใชสิ้นคา้และบริการของผูบ้ริโภค 

เพื�อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขาหรือหมายถึง การศึกษาถึงพฤติกรรม 

การตดัสินใจและการกระทาํของผูบ้ริโภคที�เกี�ยวขอ้งกบัการซื�อและการใชสิ้นคา้ 

 ธาํรงค ์อุดมไพจิตรกุล (2547, หนา้ 85) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

หมายถึง กระบวนการตดัสินใจและลกัษณะกิจกรรมของแต่ละบุคคล ในการจดัหาการซื�อ 

การใชป้ระโยชน์ จากสินคา้และบริการที�ซื�อมาเพื�อตอบสนองความตอ้งการทั�งดา้นพื�นฐาน 

และดา้นจิตใจ ดว้ยรายไดท้ี�มีจาํกดัการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นวธีิการศึกษาที�แต่ละ 

บุคคลทาํการตดัสินใจที�จะใชท้รัพยากร เช่น เวลา บุคลากร และอื�น ๆ เกี�ยวกบัการบริโภคสินคา้  

ซึ� งนกัการตลาดตอ้งศึกษาวา่สินคา้ที�เขาจะเสนอนั�น ใครคือผูบ้ริโภค (Who?) ผูบ้ริโภคซื�ออะไร 

(What?) ทาํไมจึงซื�อ (Why?) ซื�ออยา่งไร (How?) ซื�อเมื�อไร (When?) ซื�อที�ไหน (Where?)  

ซื�อและใชบ้่อยครั� งเพียงใด (How often) รวมทั�งการศึกษาวา่ใครมีอิทธิพลต่อการซื�อเพื�อคน้หา 

คาํตอบ 7 ประการเกี�ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior  
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model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที�ทาํใหเ้กิดการตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑโ์ดยมีจุดเริ�มตน้จากการ 

ที�เกิดสิ�งกระตุน้ (Stimulus) ที�ทาํให้เกิดความตอ้งการสิ�งกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของ 

ผูซื้�อ (Buyer’s black box) ซึ� งเปรียบเสมือนกล่องดาํ ที�ผูผ้ลิตและผูข้ายไม่สามารถคาดไดค้วามรู้สึก 

นึกคิดของผูซื้�อที�จะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ ของผูซื้�อแมจ้ะมีการตอบสนองผูซื้�อ 

(Buyer’ s response) หรือการตดัสินใจของผูซื้�อ (Buyer’s purchase decision) 

 1.  พฤติกรรมของผู้ซื�อ 

 ผูผ้ลิตและผูจ้าํหน่ายสินคา้จะสนใจถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Buyer behavior) ซึ� งเป็น 

ส่วนสําคญัของการปฏิบติัการบริโภคซึ�งหมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึ�งที�เกี�ยวขอ้งกบั 

การแลกเปลี�ยนสินคา้และบริการดว้ยเงินและรวมทั�งกระบวนการตดัสินใจซึ�งเป็นตวักาํหนดให้มี 

กระบวนการกระทาํนี�พฤติกรรมของผูซื้�อนั�นเราหมายรวมถึงผูซื้�อที�เป็นอุตสาหกรรม (Industrial  

buyer) หรือเป็นการซื�อบริษทัในอุตสาหกรรมหรือผูซื้�อเพื�อขายต่อ แต่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั�น 

เราเนน้ถึงการซื�อของผูบ้ริโภคเองปกติเรามกัใชค้าํวา่พฤติกรรมของลูกคา้ (Customer behavior) 

แทนกนักบัพฤติกรรมผูซื้�อไดค้าํทั�งสองคือพฤติกรรมผูซื้�อและพฤติกรรมลูกคา้นี� เป็นความหมาย 

เหมือนกนั และค่อนไปในแง่ลกัษณะในทางเศรษฐกิจของการบริโภคมากกวา่ 

 2.  การซื�อและการบริโภค 

 คาํวา่พฤติกรรมผูบ้ริโภคนั�นในความหมายที�ถูกตอ้งมิใช่หมายถึง การบริโภค 

(Consumption) แต่หากหมายถึง การซื�อ (Buying) ของผูบ้ริโภคจึงเนน้ถึงตวัผูซื้�อเป็นสําคญั 

และที�ถูกตอ้งแลว้การซื�อเป็นเพียงกระบวนการหนึ�งของการตดัสินใจและไม่สามารถแยกออกได ้

จากการบริโภคสินคา้ทั�งที�กระทาํโดยตวัผูซื้�อเองหรือบริโภคโดยสมาชิกคนอื�น ๆ ในครอบครัว 

ซึ� งมีผูซื้�อทาํตวัเป็นผูแ้ทนให้การซื�อแทนนั�นผูซื้�อแทนจะเป็นผูท้าํงานแทนความพอใจของผูท้ี�จะ 

บริโภคอีกต่อหนึ�ง ดว้ยเหตุผลนี� เอง ผูว้ิเคราะห์การตลาดจึงตอ้งระวงัอยูเ่สมอถึงความสัมพนัธ์นั�น 

 สรุป พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคลบุคคลหนึ�งซึ� งเกี�ยวขอ้งโดยตรง 

กบัการจดัการหาให้มาและการใชซึ้� งสินคา้และบริการ ส่วนพฤติกรรมผูซื้�อนั�น หมายถึง การกระทาํ 

ของบุคคลใดบุคคลหนึ�งที�เกี�ยวขอ้งกบัการแลกเปลี�ยนสินคา้และบริการดว้ยเงิน และรวมถึง 

การตดัสินใจ 

 บทบาทพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior role) หมายถึง บทบาทของ ผูบ้ริโภค 

ที�เกี�ยวขอ้งกบัการตดัสินใจซื�อจากการศึกษาบทบาทพฤติกรรมของผูบ้ริโภคนกัการตลาดไดน้าํมา 

ประยกุตใ์ชใ้นการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดโดยเฉพาะกลยทุธ์การโฆษณาและผูแ้สดงโฆษณา  

(Presenter) ให้บทบาทใดบทบาทหนึ�งเช่นผูริ้เริ�มผูม้ีอิทธิพลผูต้ดัสินใจซื�อผูซื้�อและผูใ้ชโ้ดยทั�วไป 

มี 5 บทบาท คือ 
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 1.  ผูริ้เริ�ม (Initiator) บุคคลที�รับรู้ถึงความจาํเป็นหรือความตอ้งการ ริเริ�มซื�อ และเสนอ 

ความคิดเกี�ยวกบัความตอ้งการผลิตภณัฑช์นิดใดชนิดหนึ�ง 

 2.  ผูม้ีอิทธิพล (Influence) บุคคลที�ใชค้าํพูดหรือการกระทาํตั�งใจหรือไม่ไดต้ั�งใจที�มี 

อิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อ การซื�อ และการใชผ้ลิตภณัฑ์หรือบริการ 

 3.  ผูต้ดัสินใจ (Decision) บุคคลผูต้ดัสินใจหรือมีส่วนในการตดัสินใจวา่จะซื�อหรือไม่ซื�อ 

อะไร ซื�ออยา่งไร หรือซื�อที�ไหน 

 4.  ผูซื้�อ (Buyer) บุคคลที�ซื�อสินคา้จริง 

 5.  ผูใ้ช ้(User) บุคคลที�เกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการบริโภค การใชผ้ลิตภณัฑ ์หรือบริการ 

 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing consumer behavior) เป็นการคน้หา 

หรือวจิยัเกี�ยวกบัพฤติกรรมการซื�อและการใชข้องผูบ้ริโภค เพื�อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ 

พฤติกรรมการซื�อและการใชข้องผูบ้ริโภคคาํตอบที�ไดจ้ะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์ 

การตลาด (Marketing strategy) ที�สามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 

แนวคิดด้านส่วนประสมทางการตลาด 

 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) เรียกไดว้า่เป็นสิ�งที�ทางการตลาดของ 

ผูป้ระกอบการ และนกัการตลาดใชใ้นการประกอบธุรกิจ เพื�อสร้างความความพึงพอใจแก่ 

กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย (สุดาพร กณุฑลบุตร, 2552) 

 ดงันั�น กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (� P’s of marketing) หมายถึง การขาย 

ทางการตลาดบริการ (Service market offerings) ที�ผูป้ระกอบการสร้างขึ�นเพื�อเชื�อมโยงถึงผูบ้ริโภค 

โดยคาํนึงถึงความตอ้งการความคาดหวงัที�ไดจ้ากประสบการณ์การใชบ้ริการ และมีความพึงพอใจ 

ที�มากกวา่ที�ไดค้าดหวงัเอาไว ้โดยมีองคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ 

(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมทางการตลาด และการสื�อสาร 

ทางการตลาด (Promotion & IMC) บุคลากรหรือพนกังาน (People) กระบวนการ (Process) และ 

สิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) 

 การประกอบธุรกิจภาคบริการ เป็นสิ�งที�ยากที�จะคาดหวงัในดา้นผลิตภณัฑอ์ยา่งเดียว 

เนื�องจาก ในการศึกษาเรื�องของส่วนประสมทางการตลาดบริการที�เพิ�มมาจาก � P’s ไดเ้ป็น 

การตลาดที�มุ่งดา้นการผลิตในแง่ของปริมาณเท่านั�น ต่อมา Koichi Shimizu (2003) จึงไดน้าํเสนอ 

หลกัการ � C’s ในปี ค.ศ. ���� เพื�อเอาใจผูบ้ริโภคให้มากยิ�งขึ�น ไดแ้ก่ 

 1.  Commodity (ของใช/้ สินคา้ แทนที�) Products (ผลิตภณัฑ)์ 

 2.  Cost (ค่าใชจ่้าย) แทนที� Price (ราคา)  



13 

 3.  Channel (ช่องทางที�จะเขา้ถึงสินคา้) แทนที� Place (ช่องทางการจดัจาํหน่าย) 

 4.  Communication (การติดต่อสื�อสาร) แทนที� Promotion (การส่งเสริมการตลาด) 

 

 

 

 
      ลกัษณะเด่นของ               ความยืดหยุน่          ชนิดของช่องทางจดัจาํหน่าย 

       ผลิตภณัฑท์างกายภาพ     ระดบัราคา              ที�ตั�งร้าน 
      หีบห่อ                               เงื�อนไข                  การขนส่ง                                              การส่งเสริมการขาย 

      ตราสินคา้                          ช่วงเวลา                 การเป็นตวักลาง                                    การโฆษณา 

       สายผลิตภณัฑ ์                 ในการชาํระเงิน      การเก็บรักษา                                         ประชาสัมพนัธ ์

       ระดบัคุณภาพ 

 

 
        พนกังาน/ ลูกจา้ง                 ลาํดบัของกิจกรรมมาตรฐาน           การออกแบบเพื�อให้สะดวก 

         ลูกคา้/ ผูบ้ริโภคเป้าหมาย    ขั�นตอนการทาํงาน                           เครื�องมือ/ อุปกรณ์ 

                                               การอาํนวยความสะดวก                   เครื�องแบบพนกังาน 

                                                   ให้กบัผูบ้ริโภค                                   ป้าย/ สถานที�รับรอง 

                                                                                                              อื�น ๆ ที�จบัตอ้งได ้

 

ภาพที� 2-1  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2547) 

 

 จากภาพที� 2-1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีองคป์ระกอบ � P’s เพื�อกระตุน้ 

ความตอ้งการให้กบัผูบ้ริโภคที�ไม่เพียงแต่ตอ้งการตวัผลิตภณัฑเ์ท่านั�น การใชบ้ริการยงัเกี�ยวเนื�อง 

ถึงผูป้ระกอบการ ประกอบดว้ย 

 ด้านผลติภัณฑ์ (Product)  

 ผลิตภณัฑ ์หมายถึง สิ�งใดก็ไดท้ี�ขายออกสู่ตลาดเพื�อสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภค 

โดยการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคผลิตภณัฑผ์ลิตภณัฑท์ี�นาํออกมาจาํหน่ายรวมถึงสิ�งที� 

จบัตอ้งได ้ผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ย สินคา้ การบริการ และความคิด ผลิตภณัฑค์วรมีประโยชน์ 

ตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบริโภคได ้และมีมูลค่า (Value) ในสายตาของผูบ้ริโภค จึงทาํให ้

ผลิตภณัฑ์ขายได ้(ฉตัยาพร เสมอใจ และฐิตินนัท ์วารีวนิช, 2551)  

ส่วนประสมทางการตลาด 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์ 1.  ดา้นราคา 1.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 1.  ดา้นส่งเสริม

การตลาดและสื�อสาร

ทางการตลาด 

5.  ดา้นบุคลากร 6.  ดา้นกระบวนการจดัการ 7.  ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ 
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 สินคา้ และบริการที�กิจการนาํเสนอต่อผูบ้ริโภคหรือลูกคา้นบัเป็นปัจจยัสาํคญัที�มองเห็น 

ไดช้ดัเจนเป็นรูปธรรม และจบัตอ้งได ้(สุดาพร กณุฑลบุตร, 2552)  

 ดงันั�นผลิตภณัฑ์ หมายถึง สินคา้ และการบริการที�เป็นแนวความคิดที�สามารถตอบสนอง 

ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ที�ผูผ้ลิตขายหรือให้เช่าแก่ผูบ้ริโภคเป็นการสร้างความพึงพอใจ หรือให้ 

เกิดประโยชน์จากการใชสิ้นคา้หรือบริการนั�น อาจเป็นผลิตภณัฑท์ี�มีตวัตนหรือเป็นผลิตภณัฑท์ี�ไม่มี 

ตวัตนก็ได ้และในการผลิตสินคา้ และบริการใด ๆ ผูผ้ลิตควรตั�งคาํถามไวเ้สมอ ดงันี�  

 1.  ผลิตสินคา้หรือบริการเพื�อใคร (Who is the product aimed at ?) เป็นแนวความคิด 

ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product concept) เพื�อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

 2.  ผูบ้ริโภคคาดหวงัอยากไดอ้ะไรจากการบริโภคสินคา้หรือบริการ (What benefit will  

customers expect?) เป็นพิจารณาวา่สินคา้มีลกัษณะอยา่งไร และมีให้ประโยชน์อะไรกบัผูบ้ริโภค 

 3.  ผลิตภณัฑท์ี�นาํเสนอจะวางอยูใ่นตาํแหน่งใด (How does the firm plan to position the  

product within the market ?) 

 4.  นาํเสนออะไรที�สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งทางการคา้ (What differential advantage  

will the product offer over their competitors?) ความโดดเด่น และความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์

ที�ไดผ้ลิตขึ�นมาเมื�อเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั 

 ด้านราคา (Price) 

 ราคา หมายถึง มูลค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน อนัเป็นตน้ทุน (Cost) ของสินคา้ 

ในการตดัสินใจซื�อนั�นผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งมูลค่า (Value) กบัราคาของผลิตภณัฑ ์ 

ถา้มูลค่าของผลิตภณัฑใ์นความรู้สึกของผูบ้ริโภค เห็นวา่มีมูลค่าสูงกวา่หรือไดม้ีความเหมาะสม 

กบัราคาแลว้ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซื�อในทนัที จึงเป็นเหตุผลใหน้กัการตลาดจะตอ้งคิดวเิคราะห์ 

ในเรื�องของการตั�งราคาสินคา้ของตนเองเพื�อวางตาํแหน่งของสินคา้ในระดบัของตลาดที�จะไดล้ง

แข่งขนั (ฉตัยาพร เสมอใจ และฐิตินนัท ์วารีวนิช, 2551) 

 ดงันั�น ราคา หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑท์ี�จะตอ้งตอบแทนเป็นตวัเงิน ราคาของ 

ผลิตภณัฑ์นั�นจะถูกกาํหนดมูลค่าของผลิตภณัฑท์ี�ถูกตอ้งมีความเหมาะสม ความยติุธรรม ชดัเจน 

และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการที�แตกต่างกนัเมื�อเทียบกบัคุณภาพของผลิตภณัฑ์หรือ 

อรรถประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ กลยุทธ์ทางดา้นราคา (Pricing strategies) นกัวชิาการของ 

Learn marketing กล่าววา่ ราคาเป็นปัจจยัสําคญัของส่วนประสมทางการตลาดตวัหนึ�งซึ� งมีผล 

ต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการในการตั�งราคาขายเพื�อนาํเสนอให้ลูกคา้สามารถซื�อได ้

อยา่งพึงพอใจ และปัจจยัในการตั�งราคาขายสินคา้นั�นจะขึ�นอยูก่บัปัจจยัหลกั ๆ หลายดา้นดว้ยกนั 

มีปัจจยัดงัต่อไปนี�   
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 1.  ตน้ทุนคงที� และตน้ทุนผนัแปร (Fixed and variable cost) ที�เกิดขึ�นในขั�นตอนการผลิต 

สินคา้ก่อนที�จะออกมาเป็นสินคา้สําเร็จรูปเพื�อพร้อมนาํเสนอให้ลูกคา้ 

 2.  ราคาขายของคู่แข่งขนั (Competition) ระดบัราคาที�อยูใ่นตลาดการแข่งขนัของสินคา้ 

นั�น ๆ 

 3.  เป้าหมายทางธุรกิจขององคก์ร (Company objectives) สิ�งที�ต ั�งไวเ้พื�อวดัผลที�ไดจ้าก 

การประกอบการ 

 4.  เป้าหมายการเลือกใชก้ลยทุธ์ (Proposed positioning strategies) ที�จะทาํให้บรรลุยอด 

ผลประกอบการที�ธุรกิจไดต้ั�งไว ้

 5.  กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย (Target group and willingness to pay) ลูกคา้หลกัของธุรกิจ 

นั�น ๆ เพื�อที�จะนาํเสนอสินคา้หรือบริการไดต้รงกลุ่ม 

 กลยทุธ์ราคา (Price strategies) การกาํหนดนั�นมีสิ�งที�จะตอ้งพิจารณาในหลายปัจจยั  

ราคาที�ไดถู้กกาํหนดไวจ้ะตอ้งเหมาะสมในตลาดการแข่งขนัหรือสอดคลอ้งกบัตาํแหน่งผลิตภณัฑ ์

ของสินคา้ที�ถูกวางเอาไวใ้นตลาด ที�สาํคญัผูบ้ริโภคสามารถยอมรับได ้และตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑ ์

นั�น ๆ สู้กบัคู่แข่งการคา้ได ้และกลยทุธ์ดา้นราคา (Price strategies) จะใชใ้นกรณีที�แตกต่างกนัไป 

ตามแต่ละผลิตภณัฑ ์กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และคู่แข่งการคา้มีการเลือกใชก้ลยทุธ์ดา้นราคาที�อาจใช ้

แตกต่างกนัดงันี�  (ดงัตารางที� 2-1) 

 

ตารางที� 2-1  การเลือกใชก้ลยทุธ์ดา้นราคากบัผลิตภณัฑ ์

 

กลยุทธ์ด้านราคา คําจํากดัความ ตัวอย่าง 

การเจาะตลาด  กลยทุธ์การตั�งราคาสินคา้ที�ต ํ�ากวา่ปกติ 

เพื�อเพิ�มส่วนแบ่งในตลาดให้มากขึ�น 

เมื�อสามารถครอบครองไดแ้ลว้ค่อย

เพิ�มราคาในภายหลงัเพื�อทาํกาํไร 

การขายช่องเครือข่ายโทรทศัน์ผา่น 

สัญญาณดาวเทียม เมื�อแรกเขา้ฟรี

แต่ตอ้งจ่ายรายเดือนในการรับ

สัญญาณ 

การทาํกาํไร 

ส่วนเกิน 

การทาํกาํไรส่วนเกินจาการตั�งราคา 

ที�สูงที�ขายไดใ้นจาํนวนมากในตอน

แรกจึงค่อยขายราคาตํ�ากวา่ทุน 

ในตอนหลงั 

การขายเกมส์คอมพิวเตอร์ที�ตั�ง

ราคาแพงในตอนแรกและขาย 

ตํ�ากวา่ทุนในภายหลงัที�ใกลห้มด 

ความนิยม 
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ตารางที� 2-1  (ต่อ) 

 

กลยุทธ์ด้านราคา คําจํากดัความ ตัวอย่าง 

การตั�งราคาโดย 

พิจารณาจากราคา 

ของคู่แข่งขนั 

การตั�งราคาเพื�อการต่อสู้กบัคู่แข่งขนั 

คือการตั�งราคาที�สูงกวา่เท่ากนั หรือ 

ตํ�ากวา่ 

การตั�งราคาขายสินคา้ที�เท่ากนั 

แต่เสนอการบริการหลงัการขาย 

ที�ดีกวา่คู่แข่งขนั 

การตั�งราคาตาม 

สายผลิตภณัฑ ์

การตั�งราคาที�แตกต่างกนัของสาย

ผลิตภณัฑ์ที�แตกต่างของสินคา้ 

ชนิดเดียวกนั 

การตั�งราคาเสื�อผา้วยัรุ่นที�ถูกกวา่

เสื�อผา้ทาํงานของบริษทัใน 

เครือเดียวกนัแต่มีตราสินคา้ที� 

ต่างสายผลิตภณัฑ ์

สินคา้จะออก 

เป็นแบบราคาสูง 

เมื�อแน่ใจในคุณภาพที�เหนือกวา่ 

และการยอมรับในราคาของผูบ้ริโภค

หรือราคามาตรฐาน(Standard) เมื�อใช้

การตั�งราคาโดยพิจารณา จากราคา 

ของคู่แข่งขนัหรือตราสินคา้ 

สินคา้ราคาแพง เช่น สินคา้แบรนด์

เนม รถยนต ์สินคา้ฟุ่ มเฟือย 

ตั�งราคาตาม 

กายภาพ 

การตั�งราคาตามกายภาพ และการรับรู้  การตั�งราคาขาย 199 บาท มากกวา่ 

การตั�งราคาที� 200 บาท ทาํให้รู้สึก

วา่ราคายงัไม่ถึง 200 บาท 

การตั�งราคา 

ตามทางเลือก 

การขายสินคา้ร่วมกบัการบริการ 

ที�คลอ้งจองกนัเพื�อประโยชน์ 

ในการใชง้านของผลิตภณัฑ์ 

การขายรถยนต ์โทรศพัทม์ือถือ  

การตั�งราคาขาย 

ตามราคาทุน 

การตั�งราคาขายตามราคาตน้ทุน คือ 

ราคาตน้ทุนของการผลิตบวกกบั 

ตน้ทุนการกระจายสินคา้ และกาํไรที�

ตอ้งการนาํมาตั�งเป็นราคาขายมุ่งหวงั

ยอดการจาํหน่าย 

เป็นการตั�งราคาขายที�ไม่แน่นอน

ขึ�นอยูก่บัราคาตลาด เช่น ราคา

นํ�ามนั ทองคาํ  

การตั�งขาย 

จากส่วนต่าง  

การตั�งราคาขายจากการคิดกาํไรเป็น 

เปอร์เซ็นตส่์วนต่างที�ตอ้งการบวก

ตน้ทุนการผลิตรวมเป็นราคาขาย 

เช่น ตน้ทุน 100 บาท ตอ้งการได้

กาํไรส่วนต่างที� 20% ราคาขาย 

จึงอยูท่ี� 120 บาท   
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 จากตารางที� 2-1 การตั�งราคาตามตลาด (On going price) หรือตั�งราคาตามความพอใจ 

(Leading price) จะเป็นส่วนหนึ�งของการต่อสู้ในตลาดการคา้ที�ผูผ้ลิตตอ้งเลือกอยา่งระมดัระวงั 

เพื�อให้เกิดความเหมาะสมกบัการตดัสินใจเลือกใชข้องผูบ้ริโภค เพราะในบางครั� งสินคา้ที�มี 

คุณภาพดีนาํมาขายในราคาที�ถูก ผูบ้ริโภคอาจไม่เชื�อมั�นวา่สินคา้นั�นดีจริง ดงันั�น การตั�งราคา 

สินคา้จะออกเป็นแบบราคาสูง (Premium price) เมื�อแน่ใจในคุณภาพของสินคา้ที�เหนือกวา่  

และการยอมรับในราคาของผูบ้ริโภค หรือราคามารตราฐาน (Standard) ยอ่มทาํได ้ 

 3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place/ Distribution channel) 

 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย เป็นกิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบับรรยากาศสิ�งแวดลอ้มใน 

การนาํเสนอการบริการใหแ้ก่ผูบ้ริโภค ซึ� งมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคในคุณค่า และคุณประโยชน์ 

ของบริการที�นาํเสนอซึ�งตอ้งพิจารณาถึงดา้นทาํเลที�ตั�ง (Location) ช่องทางในการนาํเสนอบริการ 

(Channel) เป็นสถานที� และเวลาที�ผูบ้ริโภคจะสามารถซื�อสินคา้ และบริการได ้แบ่งเป็นสองส่วน 

ไดแ้ก่ 

  3.1  การเลือกช่องทางจดัจาํหน่าย (Channel of distribution) เป็นการเลือกวิธีการ 

จดัจาํหน่ายตวัสินคา้ใหไ้ปถึงมือผูบ้ริโภค 

  3.2  การขายตรงหรือผา่นคนกลาง กระจายสินคา้ (Physical distribution)  

เป็นการพิจารณาถึงสิ�งอาํนวยความสะดวกในการกระจายสินคา้ใหถึ้งมือผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

ทั�งเวลา สถานที� และปริมาณการเลือกช่องทางในการจดัจาํหน่าย ผูผ้ลิตตอ้งรู้เกี�ยวกบัผูบ้ริโภค 

กลุ่มเป้าหมาย ความตอ้งการของผูบ้ริโภคกบัช่องทางการจดัจาํหน่ายในแต่ละกลุ่มยอ่ย 

มีความแตกต่างกนั ควรมีการกาํหนดกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายให้ชดัเจน จะช่วยใหส้ามารถบริหาร 

จดัการกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคกบัช่องทางการจดัจาํหน่ายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ�น 

มีการกาํหนดระดบัของการให้บริการผูบ้ริโภคที�ตอ้งการกระจายมากหรือนอ้ยขึ�นอยูก่บัปริมาณ 

การซื�อ (Lot size) จาํนวนหน่วยสินคา้ที�ผูบ้ริโภคซื�อ ส่วนระยะเวลาในการรอคอย (Waiting time)  

ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ตอ้งการไดรั้บการส่งมอบสินคา้ที�รวดเร็ว ส่วนความสะดวกในการซื�อหา  

(Spatial convenience) การลดระยะทางสาํหรับการซื�อสินคา้ ใหผู้บ้ริโภคมีความสะดวกสบาย 

ในการซื�อสินคา้ใหม้ากที�สุด ส่วนความหลากหลายของสินคา้ (Product variety) มีใหเ้ลือกเป็น 

One stop service ที�ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัตอ้งการให้เป็น เป็นการประหยดัเวลา (กฤติกา คงสมพงษ,์  

2552) 

 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด และการสื�อสารทางการตลาด (Promotion & IMC) 

 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การสื�อสารของผูผ้ลิตไปยงัตลาดเป้าหมาย โดยมี 

วตัถุประสงคเ์พื�อเป็นการให้ขอ้มูลข่าวสาร ชกัจูงใจ รวมทั�งการเปลี�ยนแปลงในทศันคติของ 
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ผูบ้ริโภคเพื�อก่อให้เกิดการตดัสินใจซื�อเกิดขึ�น การส่งเสริมการตลาดจึงเป็นความพยายามของผูข้าย 

ที�จะชกัชวนผูซื้�อให้ยอมรับในผลิตภณัฑข์องตน หรือความพยายามที�จะให้มีผลต่อความรู้ ทศันคติ  

และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเพื�อชกัชวนใหย้อมรับแนวความคิดในตวัของสินคา้ และบริการนั�น ๆ  

(สุวิมล แมน้จริง, 2550) 

   

 

 
 

ภาพที� 2.2  การสื�อสารกบัความตอ้งการซื�อของผูบ้ริโภค เพื�อใหเ้กิดรายไดเ้พิ�มขึ�นของธุรกิจ 

                  (สุวิมล แมน้จริง, 2550) 

 

 จากภาพที� 2-2 สรุปไดว้า่ ตอ้งการสื�อสารเพื�อกระตุน้ใหม้ีการซื�อเพิ�มขึ�นแมร้าคาคงที� 

ตอ้งการให้คงปริมาณหน่วยการขายไวเ้ท่าเดิมแมร้าคาสินคา้สูงขึ�น และคาดหวงัวา่จะเพิ�มหน่วย 

การขายไดเ้ล็กนอ้ยแมร้าคาจะเพิ�มขึ�น 

 การสื�อสารทางการตลาดแบบครบวงจร (IMC = Integrated marketing communications) 

หมายถึง กระบวนการวางแผนการสื�อสารโดยใชเ้ครื�องมือการสื�อสารการตลาดหลากหลายรูป 

แบบอยา่งต่อเนื�องเพื�อใหผู้บ้ริโภคเล็งเห็นคุณค่าของสินคา้นั�น ประโยชน์ของการสื�อสารแบบ 

ครบวงจรส่วนประสมทางการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion mix) ที�จะส่งเสริมใหป้ระสบ 

ผลสําเร็จไดต้อ้งอาศยัการสื�อสารที�ชดัเจนไปยงักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย โดยการแบ่งส่วน 

การส่งเสริมการตลาดหลายทางเช่น การโฆษณาใชก้ารสื�อสารมวลชนเพื�อหวงัผลตลาดในวงกวา้ง 

การขายโดยบุคคล และการประชาสัมพนัธ์ การพฒันาการสื�อสารถึงผูบ้ริโภคในเชิงบวกเพื�อสร้าง 

จุดสนใจนาํไปสู่การประสบผลสําเร็จของธุรกิจ (เครือวลัย ์ชชักุล, 2551) 

ราคา 

ปริมาณ 
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 5.  ดา้นบุคลากร (People) 

 ธุรกิจบริการทุกประเภทอาศยับุคลากรในการทาํงานเป็นหลกัการจา้งคนใหถู้กกบังาน  

การจดังานใหถู้กกบัคนเป็นเรื�องสําคญัที�จะส่งเสริมใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  

และเป็นการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งทางการคา้ คุณค่าของการให้บริการจะถูกประเมินจาก 

พฤติกรรมของพนกังานในระหวา่งการให้บริการผูบ้ริโภคในทนัที ดงันั�น พนกังานจะตอ้งมีทกัษะ 

มีความรู้ความสามารถที�จะให้การบริการที�ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมืออาชีพ พนกังาน คือ ภาพลกัษณ์  

และหนา้ตาขององคก์รที�ผูบ้ริโภคคาดหวงัไว ้

 6.  ดา้นกระบวนการจดัการ (Process) 

 กระบวนการจดัการ คือเป็นกิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัระเบียบวธีิการ และงานปฏิบติัในดา้น 

การบริการนาํเสนอให้กบัผูบ้ริโภคเพื�อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็วทาํให้ผูบ้ริโภคเกิด 

ความประทบัใจหากแค่มีสินคา้ที�ดีทาํเลที�เหมาะก็ขายสินคา้ไดแ้ลว้นั�น ในปัจจุบนัที�มีคู่แข่งการคา้ 

ที�มากมายอาจไม่เพียงพอ เพราะการใชค้าํถามวา่ซื�อที�ไหนอยา่งไรนั�นไม่พอ การสร้างคุณค่า  

(Added value) ของสินคา้มาจากการสร้างสัมพนัธภาพ (Develop relationships) ที�ดีระหวา่งลูกคา้ 

กบัผูข้าย เพื�อให้เกิดประสบการณ์การใชสิ้นคา้หรือบริการนั�น ๆ (Interactive experience) เขา้ไป 

ดว้ย เพราะการสร้างความสัมพนัธ์อนัยาวนาน (Long term relationships) จะมาจากการบริการ  

การใหค้วามรู้ และให้ความช่วยเหลือเมื�อผูบ้ริโภคตอ้งการพื�นฐาน เช่น การดูแลหาที�นั�งให ้

เมื�อพวกเขาตอ้งการ หรือตอบคาํถามที�ผูบ้ริโภคตอ้งการทราบได ้

 7.  ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) 

 กิจกรรมการสร้าง และนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัผูบ้ริโภคการสร้างคุณภาพ 

โดยรวมทั�งทางดา้นกายภาพ และรูปแบบการให้บริการเพื�อสร้างคุณค่าใหก้บัผูบ้ริโภคไม่วา่จะเป็น 

ดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการที�รวดเร็วหรือ 

ผลประโยชน์อื�น ๆ ที�ผูบ้ริโภคควรไดรั้บเป็นสิ�งที�ผูบ้ริโภคมองเห็นก่อนไดรั้บการบริการ เช่น  

การบรรจุหีบห่อ การตกแต่งห้อง การจดัสวน ซึ� งสิ�งแวดลอ้มเหล่านี� ถือเป็นส่วนหนึ�งของ 

กระบวนการให้บริการ หากถามวา่การบริการเกิดขึ�น ณ ที�ใด คาํตอบที�ไดจ้ะหมายถึง  

สิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ 

 

แนวคิดด้านความภักดีต่อตราสินค้า 

 ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand loyalty) คือ การที�ผูบ้ริโภคมีทศันคติที�ดีต่อตราสินคา้ 

หนึ�งไม่วา่จะเกิดจากความเชื�อมั�น การนึกถึง และ/ หรือตรงใจผูบ้ริโภค และเกิดการซื�อซํ� าต่อเนื�อง 

ตลอดมา การที�ผูบ้ริโภครักและศรัทธาในสินคา้ยี�ห้อหนึ�งจนยากที�จะเปลี�ยนใจไปใชสิ้นคา้ยี�ห้ออื�น  
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ผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกคุน้เคยกบัตรายี�ห้อนั�น ความซื�อสัตยต่์อตรายี�หอ้มีหลายระดบั ผูบ้ริโภค 

มีความพอใจต่อสินคา้ยี�ห้อใดยี�ห้อหนึ�ง และซื�อสินคา้นั�นดว้ยความเคยชิน ดงันั�นแมย้ี�ห้ออื�น 

มีเหตุผลที�จะชกัจูงให้เปลี�ยนยี�หอ้ก็ตาม แต่ถา้ไม่ประทบัใจความรักและศรัทธาที�ผูบ้ริโภค 

มีต่อสินคา้ยี�ห้อหนึ�งอยา่งมาก เป็นความซื�อสัตยท์ี�แน่นแฟ้น เขาจะซื�อยี�ห้อนั�นอยา่งสมํ�าเสมอ  

ปกป้องยี�ห้อนั�น และรอคอยถา้ยี�ห้อนั�นยงัไม่ผลิตสินคา้ใหม่ คุณค่าของความซื�อสัตยต่์อตรายี�ห้อ  

การที�ผูบ้ริโภคมีความซื�อสัตยต่์อตรายี�ห้อใดยี�ห้อหนึ�งมีประโยชน์ต่อตรายี�ห้อนั�น ดงันี�   

 1.  ทาํให้ลดตน้ทุนทางการตลาด (Reduced marketing costs)  

 2.  ทาํให้คนกลางทางการตลาดชื�นชอบ (Trade leverage)  

 3.  สามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ (Attracting new customers)  

 4.  เป็นอุปสรรคต่อคู่แข่งขนั (Competitor's threats)  

 วิธีการสร้างความซื�อสัตยต่์อตรายี�ห้อ การทาํใหผู้บ้ริโภคซื�อสัตยต่์อตรายี�ห้อ  

ทาํไดห้ลายวธีิ ดงันี�   

 1.  ปฏิบติัต่อลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง (Treat the customer right)  

 2.  ใกลชิ้ดลูกคา้ (Stay close to the customers) โดยการจดัตั�งฝ่ายบริการลูกคา้ (Customer  

service) ขึ�น เพื�อทาํหนา้ที�ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ทั�งเพื�อรักษาฐานลูกคา้เดิมใหซื้�อสัตย ์

ต่อบริษทัตลอดไป โดยทั�วไปหนา้ที�งานสร้างความสัมพนัธ์มีดงันี�   

  2.1  ติดตามการใชง้านของสินคา้  

  2.2  รับฟังขอ้ร้องทุกขห์รือขอ้เสนอแนะที�ลูกคา้มีต่อสินคา้หรือบริการ 

  2.3  ติดตามผลการตดัสินใจในเรื�องที�ลูกคา้ร้องทุกขห์รือเสนอแนะ และแจง้ให้ลูกคา้ 

ทราบ 

  2.4  กาํหนดกลยุทธ์การตลาดหรือจดักิจกรรมทางการตลาด เพื�อรักษาสัมพนัธภาพ 

ที�ดีลูกคา้ การใกลชิ้ดลูกคา้นี�ทาํให้ลูกคา้ซื�อสัตยต่์อบริษทัและยากที�จะเปลี�ยนใจไปสินคา้หรือ 

บริการยี�ห้ออื�น  

 3.  ตรวจสอบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Measure customer satisfaction) อยูเ่สมอ 

 �. ทาํใหลู้กคา้รับรู้ถึงตน้ทุนในการเปลี�ยนยี�ห้อ (Create switching cost) 

 5.  สร้างปัจจยัอื�น ๆ ที�ทาํใหต้รายี�ห้อมีคุณค่า (Other propriety brand assets)  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน ์(2552, หนา้ 80-81) ไดก้ล่าวไวว้า่ 

ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดที�ควบคุมไดซึ้� งบริษทัใชร่้วมกนัเพื�อสนอง 

ความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายประกอบดว้ยเครื�องมือดงัต่อไปนี�  

 



21 

 1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง สิ�งที�เสนอขายสู่ตลาดเพื�อความสนใจ การจดัหา  

การใชห้รือการบริโภคที�สามารถทาํให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ (Armstrong & Kotler, 2009,  

p. 616) เช่น สี ราคาคุณภาพสินคา้บริการและชื�อเสียงผลิตภณัฑไ์ม่วา่จะเป็นสินคา้ บริการ สถานที�  

ลูกคา้ ผลิตภณัฑต์อ้งมีประโยชน์ มีคุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภคจึงจะทาํใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถ 

ขายได ้การกาํหนดกลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามคาํนึงถึงปัจจยัต่อไปนี�  1) ความแตกต่างของ 

ผลิตภณัฑ ์(Product differentiation) 2) องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ์ เช่น ประโยชน์ 

พื�นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ เป็นตน้ 3) การกาํหนดตาํแหน่ง 

ผลิตภณัฑ ์เป็นการออกแบบผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื�อแสดงตาํแหน่งที�แตกต่าง และมีคุณค่า 

ในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์เพื�อให้ผลิตภณัฑม์ีลกัษณะใหม่และปรับปรุง 

ใหดี้ขึ�น ซึ� งตอ้งคาํนึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิ�งขึ�น  

5) กลยทุธ์เกี�ยวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์และสายผลิตภณัฑ ์(Product line) 

 2.  ราคา (Price) หมายถึง จาํนวนที�ตอ้งจ่ายเพื�อให้ไดผ้ลิตภณัฑ/์ บริการหรือเป็น 

คุณค่าทั�งหมดที�ลูกคา้รับรู้เพื�อให้ไดผ้ลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑ/์ บริการคุม้กบัเงินที�จ่ายไป 

(Armstrong & Kotler, 2009, p. 616) หรือหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็น P  

ตวัที�สองที�เกิดขึ�นถดัจาก Product ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่ง 

คุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั�น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาผูบ้ริโภค 

จะสามารถเลือกซื�อไดง่้ายขึ�น เพราะฉะนั�น ผูก้าํหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งคาํนึงถึง 1) การรับรู้ 

ของลูกคา้ ซึ� งตอ้งพิจารณาและการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคา 

ของผลิตภณัฑน์ั�น 2) ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายที�เกี�ยวขอ้ง 3) การแข่งขนั 4) ปัจจยัอื�น ๆ 

 3.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื�องมือการสื�อสารเพื�อสร้างความพอใจ 

ต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิดของลูกคา้โดยสร้างแรงกระตุน้ทาํใหเ้กิดความตอ้งการหรือ 

ทาํให้ลูกคา้จาํในตวัผลิตภณัฑไ์ดโ้ดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึกความศรัทธาและการตดัสินใจ 

ซื�อ (Etzel, Walker, & Stanton, 2007, p. 677) หรือเกี�ยวกบัการติดต่อสื�อสารเกี�ยวกบัขอ้มูลระหวา่ง 

ผูข้ายกบัผูซื้�อเพื�อใหม้ีความเชื�อในผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมการซื�อการติดต่อสื�อสารอาจใชพ้นกังาน 

ขาย (Personal selling) ทาํการขายและการติดต่อสื�อสารโดยไม่ใชค้น และในการติดต่อสื�อสาร 

มีหลายประการองคก์ารอาจเลือกใชห้นึ�งหรือหลายเครื�องมือซึ� งตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชใ้นการ 

สื�อสารการตลาดแบบประสมประสานกนั (IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ผลิตภณัฑ ์

คู่แข่งขนัโดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เครื�องมือการส่งเสริมการตลาดที�สาํคญั มีดงันี�  

  3.1  การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี�ยวกบัองคก์ร 

และส่งเสริมการตลาดเกี�ยวกบัผลิตภณัฑบ์ริการหรือความคิดที�ตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภ ์
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รายการ (Armstrong & Kotler, 2009, p. 33) กลยุทธ์ในการโฆษณาจะเกี�ยวขอ้งกบั 1) กลยทุธ ์

การสร้างสรรคง์านโฆษณา (Create strategy) และยทุธวธีิการโฆษณา (Advertising tactics) 

2) กลยทุธ์สื�อ (Media strategy) 

 3.2  การขายโดยใชพ้นกังานขาย เป็นการสื�อสารระหวา่งบุคคลกบับุคคลเพื�อพยายาม 

จูงใจผูซื้�อที�เป็นกลุ่มเป้าหมายใหซื้�อผลิตภณัฑห์รือบริการดว้ยการขายแบบเผชิญหนา้โดยตรงหรือ 

ใชโ้ทรศพัท ์หรือเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงานขายเพื�อให้เกิดการขาย และสร้างความสัมพนัธ์ 

อนัดีกบัลูกคา้ (Armstrong & Kotler, 2009, p. 616) งานในขอ้นี�จะเกี�ยวขอ้งกบั 1) กลยทุธ์การขาย 

โดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling strategy) 2) การบริหารหน่วยงานขาย (Sales force  

management) 

 3.3  การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง เป็นสิ�งจูงใจระยะสั�นที�กระตุน้ 

ใหเ้กิดการซื�อหรือขายผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Armstrong & Kotler, 2009, p. 617) เป็นเครื�องมือ 

กระตุน้ความตอ้งการซื�อที�ใชส้นบัสนุนการโฆษณา และการขายโดยใชพ้นกังานขาย ซึ� งสามารถ 

กระตุน้ความสนใจ การทดลองใช ้หรือการซื�อโดยลูกคา้คนสุดทา้ย หรือบุคคลอื�นในช่องทาง 

การจดัจาํหน่ายการส่งเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ คือ 1) การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกวา่ การส่งเสริม 

การขายที�มุ่งสู่ผูบ้ริโภค (Consumer promotion) 2) การกระตุน้คนกลาง เรียกวา่ การส่งเสริมการขาย 

ที�มุ่งสู่คนกลาง (Trade promotion) 3) การกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการขายที�มุ่งสู่ 

พนกังานขาย (Sales force promotion) 

 3.4  การใหข้่าวและประชาสัมพนัธ์ (Publicity and public relations) มีความหมาย 

ดงันี�  1) การใหข้่าวเป็นการเสนอความคิดเกี�ยวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ 2) ประชาสัมพนัธ์ 

(Public relations) หมายถึง การสื�อสารโดยการวางแผนเพื�อสร้างทศันคติที�ดีต่อองคก์ารต่อ 

ผลิตภณัฑ์หรือต่อนโยบายให้เกิดกบักลุ่มใดกลุ่มหนึ�ง หรือป้องกนัภาพพจน์และโปรดกัของบริษทั 

 3.5  การตลาดทางตรง การโฆษณาเป็นการกระตุน้ (Direct response advertising) 

และการตลาดเชื�อมตรงหรือการโฆษณาเชื�อมตรง มีความหมายต่างกนั ดงันี�  1) การตลาดทางตรง 

เป็นการติดต่อสื�อสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื�อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการ 

ต่าง ๆ ที�นกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบัผูซื้�อและทาํใหเ้กิดการตอบสนองในทนัที 

ทั�งนี�ตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลลูกคา้และใชสื้�อต่าง ๆ เพื�อสื�อสารโดยตรงกบัลูกคา้เช่นใชสื้�อโฆษณา 

และแคตตาล็อค 2) การโฆษณาเพื�อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง เป็นข่าวสารการโฆษณา 

ซึ� งถามผูอ่้านผูรั้บฟังหรือผูช้มใหเ้กิดการตอบสนองกลบัโดยตรงไปยงัผูส่้งข่าวสารหรือป้าย 

โฆษณา 3) การตลาดเชื�อมตรงหรือการโฆษณาเชื�อมตรง (Online advertising) หรือการตลาด 

ผา่นสื�ออิเล็กทรอนิกส์ (Electronic marketing หรือ E-marketing) เป็นการโฆษณาผา่นระบบ 



23 

เครือข่ายคอมพิวเตอร์หรืออินเทอร์เน็ตเพื�อสื�อสารส่งเสริม และขายผลิตภณัฑห์รือบริการโดย 

มุ่งหวงัผลกาํไรและการคา้เครื�องมือที�สาํคญัในขอ้นี�ประกอบดว้ย 1) การขายทางโทรศพัท ์ 

2) การขายโดยใชจ้ดหมายตรง 3) การขายโดยใชแ้คตตาล็อค 4) การขายทางโทรศพัท ์วิทย ุ 

หรือหนงัสือพิมพ ์ซึ� งจูงใจให้ลูกคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง 

 4.  การจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางใชเ้พื�อส่งออกยา้ยสินคา้และบริการจาก 

องคก์ารสู่ตลาดเป้าหมายที�ช่วยในการกระจายตวัสินคา้ประกอบดว้ยการขนส่งการคลงัสินคา้ 

และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงัการจดัจาํหน่ายจึงประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงันี�  

  4.1  ช่องทางการกระจายสินคา้ (Channel distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคล 

หรือธุรกิจที�มีการเคลื�อนยา้ยผลิตภณัฑห์รือบริการสําหรับการใชห้รือบริโภค (Kotler & Keller, 

2009, p. 787) หรือหมายถึง เส้นทางที�ผลิตภณัฑ์ และกรรมสิทธิ� ที�ผลิตภณัฑถู์กเปลี�ยนมือ 

ไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจาํหน่ายจึงประกอบดว้ยผูผ้ลิตคนกลางผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช ้

ทางอุตสาหกรรมซึ�งอาจจะใชช่้องทางตรง จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

และใชช่้องทางออ้มจากผูผ้ลิต ผา่นคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

  4.2  การกระจายตวัสินคา้หรือการสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Physical  

Distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานที�เกี�ยวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัการ 

ตามแผน และการควบคุมการเคลื�อนยา้ยวตัถุดิบปัจจยัการผลิตและสินคา้สาํเร็จรูปจากจุดเริ�มตน้ 

ไปยงัจุดสุดทา้ยในการบริโภคเพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยมุ่งหวงักาํไร (Kotler &  

Keller, 2009, p. 786) หรือหมายถึง กิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัการเคลื�อนยา้ยตวัผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิต 

ไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรมการกระจายตวัสินคา้ที�สําคญั มีดงันี�  1) การขนส่ง 

2) การเก็บรักษาสินคา้ และการคลงัสินคา้ 3) การบริหารสินคา้คงเหลือ 

 

แนวคิดด้านการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 

 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยการใช ้

เทคโนโลยีและการใชบุ้คลากรอยา่งมีหลกัการจะช่วยให้เกิดการบริการลูกคา้ที�ดีขึ�น การเก็บ 

และวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมในการใชจ่้ายและความตอ้งการของลูกคา้ ทาํใหเ้กิดประโยชน์ 

ในการพฒันาผลิตภณัฑ์หรือ การบริการ รวมไปถึงนโยบายในดา้นการบริหารจดัการ ซึ� งมีเป้าหมาย 

สุดทา้ยในการเปลี�ยนจากผูบ้ริโภคไปสู่การเป็นลูกคา้ของบริษทัตลอดไป การบริหารลูกคา้สัมพนัธ ์

จะใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและการสื�อสาร (Information and communications technology) 

ในการรวบรวมขอ้มูล ซึ� งสามารถวิเคราะห์เพื�อใหไ้ดข้อ้มูลที�ตอ้งการในการสร้างปฏิสัมพนัธ์กบั 

ลูกคา้แต่ละบุคคลที�มากขึ�น (King & Burgess, 2008) จากที�กล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปความหมาย 
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ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์วา่หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และผูท้ี�มีโอกาสจะ 

มาเป็นลูกคา้ ดว้ยการสร้างความเขา้ใจในการตอบสนองความตอ้งการดา้นสินคา้และการบริการ 

ผา่นช่องทางต่าง ๆ โดยวิเคราะห์จากพฤติกรรมของลูกคา้เพื�อสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดให้เพิ�ม 

มากขึ�นและถา้องคก์รสามารถรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บัองคก์รได ้จะช่วยเป็นการลดตน้ทุนขององคก์ร 

โดยไม่ตอ้งเริ�มกระบวนการทาํงานใหม่บ่อย ๆ เพราะถา้ลูกคา้มีการเขา้ออกบ่อยครั� งจะทาํใหอ้งคก์ร 

สูญเสียตน้ทุนและไม่เกิดโอกาสในการทาํกาํไร ซึ� งโอกาสในการทาํกาํไรนั�น ส่วนหนึ�งมาจาก 

การทาํการขายต่อเนื�อง (Cross-selling) และ การขายต่อยอด (Up-selling) 

 การขายต่อยอด คือ การที�พนกังานขายตอ้งการให้ลูกคา้ซื�อสินคา้ที�มีราคาที�สูงกวา่เดิม  

ระดบัดีกวา่เดิมหรือการเพิ�มกิจกรรมทางการตลาดใหม่ ๆ เพื�อการเพิ�มยอดขาย การขายต่อยอด 

มกัใชใ้นการทาํการตลาดสินคา้และบริการที�ลูกคา้ไม่เคยสนใจมาก่อน 

 การขายต่อเนื�อง คือ การขายสินคา้ใหลู้กคา้ที�เคยซื�อสินคา้จากตนมาแลว้ การขายต่อเนื�อง 

นี�ไดรั้บการออกแบบมาให้เพื�อเพิ�มความไวว้างใจของลูกคา้ที�มีต่อบริษทัและลูกคา้จะไม่เปลี�ยนใจ 

ไปซื�อสินคา้หรือใชบ้ริการของบริษทัอื�น  

 

งานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 

 วชัรพงษ ์สุขวงศพ์ล (����) ไดศ้ึกษาเรื�อง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ 

กบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของบริษทั ตะวนัแดง สาดแสงเดือน จาํกดั (สาขาคลองตนั)  

ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และดา้นที�มีคุณภาพ 

การใหบ้ริการสูงสุดคือ กา้นความไวว้างใจ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ  

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และดา้นที�มีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้สูงสุดคือ ดา้นคาํบอกเล่า 

คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีต่อ 

ตราสินคา้ในระดบัปานกลาง เมื�อพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการสนองตอบ 

ต่อลูกคา้ และดา้นการบริการที�เป็นรูปธรรม มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีต่อ 

ตราสินคา้ในระดบัปานกลาง และดา้นการรับรอง และดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจลูกคา้ 

มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัค่อนขา้งตํ�า 

 องัคณา แจง้กระจ่าง (2553) ไดศ้ึกษาเรื�อง ปัจจยัที�มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ในร้านขายยาแบบผูป้ระกอบการรายเดียว ในจงัหวดันครสวรรค ์ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจ 

ต่อส่วนประสมการตลาดบริการมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อร้านขายยาอยา่งมีนยัสาํคญั 

ทางสถิติที�ระดบั 0.05 ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สุดาพร กณุฑลบุตร (2552) ไดก้ล่าววา่  

กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (� P’s of marketing) หมายถึง การสร้างขอ้เสนอ 
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ในการขายทางการตลาดบริการ (Service market offerings) ที�ผูป้ระกอบการสร้างขึ�นเพื�อเชื�อมโยง 

ถึงผูบ้ริโภคโดยคาํนึงถึงความตอ้งการความคาดหวงัที�ไดจ้ากประสบการณ์การใชบ้ริการ และ 

มีความพึงพอใจที�มากกวา่ที�ไดค้าดหวงัเอาไว ้โดยมีองคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาด  

ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมทางการตลาด  

และการสื�อสารทางการตลาด (Promotion & IMC) บุคลากรหรือพนกังาน (People) กระบวนการ  

(Process) และสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) 

 พรพรรณ เจียมประเสริฐบุญ (����) ไดศ้ึกษาเรื�อง ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคที�มีต่อ 

ธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้ ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ ประการที� �  

ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก  

ประการที� � ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด �Ps ความพึงพอใจรวม คุณค่าที�รับรู้ (Perceived  

value) ความเชื�อมั�น (Trust) ความผกูพนัดา้นอารมณ์ (Emotional bonding) มีอิทธิพลต่อความ 

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ที�มีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้ มีความสําพนัธ์อยูใ่นระดบั 

ปานกลางความผกูพนั ดา้นอารมณ์ (Emotional bonding) มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีมากที�สุด  

ประการที� � พฤติกรรมดา้นจาํนวนธุรกรรม (จาํนวนของบริการ) ที�ใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบั 

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคประการที� � พฤติกรรมดา้นความถี�ในการใชบ้ริการ ดา้นระยะเวลา 

ในการเป็นลูกคา้ ดา้นจาํนวนธนาคารใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค  

ประการที� � ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

ครอบครัวเฉลี�ยต่อเดือน ที�แตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีที�ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นอาย ุกล่าวคือ  

ลูกคา้ของธนาคารที�อายแุตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้  

ซึ� งแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอยา่งที�อาย ุ�� ปีขึ�นไป  

มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้ดีกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�มีอายตุ ํ�ากวา่ �� ปี  

รองลงมาเป็น อายุ ��-�� ปี และอาย ุ��-�� ปี ตามลาํดบั 

 ภคัวฒัน์ คงคะคิด (����) ไดศ้ึกษาเรื�อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อ 

ความจงรักภกัดีในการเลือกใชบ้ริการร้านคาร์แคร์แห่งหนึ�งในเขตตาํบลหนองปรือ พบวา่ 

ส่วนปัจจยัทางการตลาดทั�ง 7 ดา้น (ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

ดา้นสถานที� ดา้นกระบวนให้บริการ ดา้นพนกังานใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ)  

มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีทั�ง 4 ดา้น (ดา้นการบอกต่อ ดา้นการใชบ้ริการซํ� า ดา้นความอ่อนไหว 

ต่อราคา และดา้นพฤติกรรมการเรียกร้อง) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที� .05 
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 สุจิตรา งามใจ (2555) ไดศ้ึกษาเรื�อง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบั 

ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ กรณีศึกษา บริษทั อีซูซุพระนคร จากดั สาขาคลองหลวง 

โดยมีวตัถุประสงคด์งัต่อไปนี�  1) เพื�อศึกษาคุณภาพการให้บริการบริษทั อีซูซุพระนคร จาํกดั 

สาขาคลองหลวง 2) เพื�อศึกษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ที�มีต่ออีซูซุพระนคร จาํกดั สาขา 

คลองหลวง 3) เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีกบั 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อบริษทับริษทั อีซูซุพระนคร จาํกดั สาขาคลองหลวง พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อม 

รถยนตท์ี�มีเพศ อายุ รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนและระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อ 

การบริการแตกต่างกนัในขณะที�ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการที�มีเพศและรายไดท้ี�แตกต่างกนั 

มีความจงรักภกัดีต่อการบริการแตกต่างกนั 

 Bolton (2004) ไดศ้ึกษาเรื�อง Customer centric business processing (CCBP) พบวา่ 

การเกิดขึ�นของการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้เป็นเทคนิคในการสนบัสนุน การปรับปรุง 

ประสิทธิภาพองคก์รในการปรับปรุงการดูแลรักษาลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ และคุณค่า 

ของลูกคา้ อยา่งไรก็ตามความชดัเจนในการกระตุน้ในระยะแรกไดล้ม้เหลว การกระตุน้การบริหาร 

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ นั�นมีไม่มากพอในการเปลี�ยนแปลงภายใตร้ะบบ และวฒันธรรมในองคก์ร  

ความตอ้งการที�แทจ้ริง คือ กระบวนการธุรกิจแบบยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลางซึ� งการที�ภาคบุคคล และ 

ภาครวมระบบองคก์รทั�งหมดมุ่งไปที�การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 Nguyen (2007) ไดศ้ึกษาเรื�อง Strategies for successful CRM implementation พบวา่  

CRM เป็นระบบขอ้มูลที�ติดตามปฏิกิริยาของลูกคา้กบับริษทั และติดตามให้พนกังานนาํขอ้มูล 

เกี�ยวกบัลูกคา้มาใช ้เช่น การขายในอดีต การบนัทึกการบริการขอ้มูลที�สําคญั และปัญหาที�ยงั 

ไม่ตดัสินใจ วตัถุประสงคข์องงานวจิยันี�  เพื�อส่งเสริมกลยทุธ์เพื�อการประยกุตใ์ช ้CRM ใหป้ระสบ 

ความสําเร็จ 
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บทที� 3 

วธิีดาํเนินการวจิัย 
 

 การศึกษาวิจยัครั� งนี�มีวตัถุประสงคเ์พื�อที�จะศึกษาเรื�อง การบริหารงานบริการที�ทาํให ้

เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้กรณีศึกษา ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ซึ� งผูว้ิจยัไดม้ีการดาํเนินการ 

เพื�อที�จะศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งที�ไดท้าํการกาํหนดไวต้ามขั�นตอน ดงันี�  

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.  เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั 

 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 การบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา การวิจยัเป็นการนาํขอ้มูลเชิงคุณภาพ และขอ้มูลเชิงปริมาณโดยการวิจยัแบบสาํรวจ  

(Survey research) สาํหรับการอธิบายผลจะใชว้ิธีการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive method)  

และสถิติเชิงอนุมาน (Inference statistics) สําหรับการอธิบายผลของการสาํรวจที�ไดโ้ดยการใช ้

ทฤษฎีความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Brand loyalty) เป็นแนวทางในการศึกษา 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที�ทาํการศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�ซื�อสินคา้จากร้านกรอบรูปเมืองพทัยา  

เพราะเป็นกลุ่มของลูกคา้ผูท้ี�ไดรั้บการบริการโดยตรง จนเกิดเป็นประสบการณ์ ซึ� งมีผลทาํให้ลูกคา้ 

มีความพึงพอใจในทุก ๆ ดา้น จนกระทั�งตดัสินใจที�จะซื�อสินคา้ของทางร้าน 

 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษาครั� งนี�ไดท้าํการคดัเลือกเฉพาะผูท้ี�ซื�อสินคา้ และใชบ้ริการ 

ของทางร้านกรอบรูปเมืองพทัยา และจากยอดขายที�ทางร้านสามารถทาํไดภ้ายใน � เดือน สามารถ 

เฉลี�ยเป็นจาํนวนคนไดป้ระมาณ ��� คน ต่อเดือนที�เขา้มาใชบ้ริการที�ร้าน จึงเอายอด ��� คนนี�  

มาตั�งเป็นเป้าต่อเดือนที�จะทาํการสาํรวจหาความคิดเห็นของลูกคา้ที�ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการกบัทางร้าน  

โดยจะทาํการสาํรวจประชากรเป็นระยะเวลา � เดือน โดยนบัตั�งแต่เดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2558- 

สิงหาคม ���� โดยจะไดจ้าํนวนที�จะทาํการสาํรวจอยูท่ี� ��� คน 

 หน่วยวเิคราะห์ที�ไดรั้บมอบหมายคือ หน่วยบุคคล ไดแ้ก่ ลูกคา้ที�ไดซื้�อสินคา้  

และใชบ้ริการของทางร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 
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 การเลือกกลุ่มตัวอย่างและแผนการสุ่มตัวอย่าง 

 1.  การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ที�ซื�อสินคา้ และ 

ใชบ้ริการของร้านกรอบรูป เมืองพทัยา และไดม้าโดยวิธีกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร 

ของ Yamane (1973) โดยที�กาํหนดค่าความคลาดเคลื�อนมาตรฐานเท่ากบั 0.05 ดงันี�  

n  =     N 

      1+Ne² 

n = จาํนวนของขนาดตวัอยา่ง 

N   = จาํนวนรวมทั�งหมดของประชากรที�ใชใ้นการศึกษา 

e   = ระดบัของความคลาดเคลื�อนที�ยอมรับให้เกิดขึ�นได ้(�.��) 

n   =         800 

              1+ (800×0.05²) 

n   =         267 

 บวกเพิ�มกบัจาํนวนที�หาค่าความเชื�อมั�นของแบบสอบถาม จาํนวน �� คน 

 ดงันั�น จึงไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั�งหมด จาํนวน ��� คน 

 2.  การสุ่มตวัอยา่งในการทาํวิจยัครั� งนี�  ทาํการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย คือ หาค่าเฉลี�ยของ 

ลูกคา้ที�เขา้ซื�อสินคา้ และใชบ้ริการของทางร้าน ซึ� งเฉลี�ยออกมาไดจ้าํนวน ��� คน ต่อ � เดือน  

และจะทาํการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่งโดยใชร้ะยะเวลา � เดือน ทาํใหก้ารทาํวจิยัในครั� งนี� จะมีกลุ่ม 

ประชากรตวัอยา่งที�ทาํการศึกษา จาํนวน ��� คน 

 

เครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 
 ในการวิจยัครั� งนี�มีเครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ลูกคา้ที�ซื�อสินคา้ และใชบ้ริการของร้านกรอบรูป เมืองพทัยา โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน 

ดงันี�  

 ส่วนที� 1 เป็นแบบสอบถามที�เป็นขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัพื�นฐานส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ  

อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ซึ� งจะเป็นคาํถามแบบให้ผูต้อบเลือกเพียงขอ้เดียว 

 ส่วนที� 2 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมของลูกคา้ที�ซื�อสินคา้ และใชบ้ริการ 

ของทางร้านกรอบรูป เมืองพทัยา 

 ส่วนที� 3 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อ 

การตดัสินใจซื�อของลูกคา้ ในแบบสอบถามประกอบดว้ยคาํถาม จาํนวน �� ขอ้ โดยใชม้าตรวดั 

แบบ Rating Scale 5 ระดบั ตามมาตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert’s scale) สาํหรับการวดัระดบัของ 

ความคิดเห็นของลูกคา้ และระดบัความสาํคญัต่อการตดัสินใจซึ�งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี�  
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 ในแต่ละคาํถามมีคาํตอบให้เลือก 5 ระดบั ซึ� งมีหลกัเกณฑ์การใหค้ะแนน ดงันี�  

 5 หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็น และระดบัความสาํคญัต่อการตดัสินใจมากที�สุด 

 4 หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็น และระดบัความสาํคญัต่อการตดัสินใจ มาก 

 3 หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็น และระดบัความสาํคญัต่อการตดัสินใจ ปานกลาง 

 2 หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็น และระดบัความสาํคญัต่อการตดัสินใจ นอ้ย 

 1 หมายความวา่ ระดบัความคิดเห็น และระดบัความสาํคญัต่อการตดัสินใจ นอ้ยที�สุด 

 เกณฑก์ารประเมินค่าระดบัความคิดเห็น และระดบัความสําคญัต่อการตดัสินใจ  

มีอยู ่5 ระดบั การแปลความหมายค่าเฉลี�ยได ้ดงันี�  

 4.50-5.00 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น และระดบัความสาํคญัการตดัสินใจ มากที�สุด 

 3.50-4.49 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น และระดบัความสาํคญัการตดัสินใจ มาก 

 2.50-3.49 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น และระดบัความสาํคญัการตดัสินใจ ปานกลาง 

 1.50-2.49 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น และระดบัความสาํคญัการตดัสินใจ นอ้ย 

 1.00-1.49 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น และระดบัความสาํคญัการตดัสินใจ นอ้ยที�สุด 

 ผู้วจิัยดําเนินการสร้างแบบสอบถามโดยมีขั�นตอนในการสร้าง ดังนี� 

 ขั�นที� 1 ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่าง ๆ จากหนงัสือ เอกสารทางวิชาการ แนวคิด ทฤษฎี  

และงานวจิยัต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งเรื�องปัจจยัที�มีผลทางการตลาด ปัจจยัส่วนบุคล รวมทั�งส่วนประสม 

ทางการตลาด 

 ขั�นที� 2 กาํหนดขอบเขตและประเด็นคาํถามให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

ตามที�ไดต้ั�งไว ้

 ขั�นที� 3 สร้างแบบสอบถาม เป็น 3 ตอน โดยใชก้รอบแนวคิดของการวจิยัและ 

นิยามศพัทเ์ฉพาะเป็นแนวทางในการเขียนคาํถาม 

 ขั�นที� 4 นาํร่างแบบสอบถามที�สร้างขึ�นเสนออาจารยท์ี�ปรึกษาเพื�อตรวจสอบความถูกตอ้ง 

เที�ยงตรงเชิงเนื�อหา (Content validity) และพิจารณาความชดัเจนของภาษาที�ใชแ้ละปรับปรุงแกไ้ข 

แบบสอบถาม 

 ขั�นที� 5 นาํแบบสอบถามที�แกไ้ขเรียบร้อยแลว้ นาํเสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิที�มี 

ความเชี�ยวชาญในดา้นการสร้างเครื�องมือวิจยั และดา้นการศึกษาเพื�อตรวจสอบความเที�ยงตรง 

ของเนื�อหาพร้อมทั�งพิจารณาความถูกตอ้งชดัเจนของภาษาที�ใช ้

 ขั�นที� � วเิคราะห์คุณภาพของเครื�องมือโดยหาค่า IOC (Item-objective congruence index)  

อยูท่ี� 0.88 
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 ขั�นที� � นาํแบบสอบถามที�ผา่นการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวุฒิมาปรับปรุงแกไ้ข  

แลว้นาํมาเสนออาจารยท์ี�ปรึกษาให้พิจารณาความสมบูรณ์อีกครั� งและนาํไปทดลอง (Try-out)  

ลูกคา้ที�ลูกคา้ที�ซื�อสินคา้ และใชบ้ริการของร้านกรอบรูป เมืองพทัยา โดยวธีิการหาค่าสัมประสิทธิ�  

สหสัมพนัธ์ดว้ยวิธีการของคอนแบค (Cronbach’s alpha coefficient) ไดค้่าความเชื�อมั�นเท่ากบั 0.94  

ผา่นเกณฑเ์นื�องจากเกณฑ์ตดัสินวา่ถา้ค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์มีค่าใกลเ้คียง 1.00 (ประมาณ 0.80  

ขึ�นไป) 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 หลงัจากที�ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งเพื�อนาํมาเป็น 

แนวทางในการสร้างเครื�องมือที�ใชใ้นการศึกษาตามกรอบแนวความคิดในการวิจยัในครั� งนี�  

โดยผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาวจิยัครั� งนี�อยา่งเป็นขั�นตอน ดงันี�  

 1.  ผูว้ิจยัทาํการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเองไปยงักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน ��� ชุด 

 2.  จดัเก็บรวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง ภายใน �0 วนั 

 3.  สามารถรวบรวมแบบสอบถามที�สมบูรณ์มาจนครบ ��� ชุด 

 4.  ตรวจสอบความสมบูรณ์ของคาํตอบในแบบสอบถาม 

 5.  จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม เพื�อนาํขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิติ 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 หลงัจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดแ้ลว้ นาํมาตรวจสอบความสมบูรณ์ ความถูกตอ้ง  

ความครบถว้นของขอ้มูล ตรวจให้คะแนนและลงรหสั นาํไปวเิคราะห์และประมวลผลทางสถิติ 

ดว้ยเครื�องคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปสาํหรับการวิเคราะห์ การวิเคราะห์ขอ้มูลมี ดงันี�  

 1.  ขอ้มูลปัจจยัพื�นฐานส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ใชก้ารวิเคราะห์ดว้ย ค่าความถี�  

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  

 2.  การศึกษาส่วนประสมทางการตลาดใชก้ารวิเคราะห์ดว้ย ค่าเฉลี�ย ( ) ค่าเบี�ยงเบน 

มาตรฐาน (SD) 

 3.  การพิสูจน์ขอ้มูลของขอ้ที��, ขอ้ที� 2 ใช ้สถิติทดสอบที� (t-test) และทดสอบเอฟ 

(F-test) หรือทาํการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ในกรณีที�พบวา่ 

มีความแปรปรวนมีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ทาํการทดสอบค่าเฉลี�ยรายคู่ (Multiple  

comparison) โดยใชว้ิธีของ LSD โดยกาํหนดที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติไวท้ี�ระดบั �.�� 

 


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 4.  การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) เป็นการหา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในรูปของการทาํนายประกอบดว้ยตวัแปร 2 ชนิด คือ X เป็นตวัแปร 

อิสระ (Independent variable) หรือตวัแปรทาํนาย (Predictor variable) มี 1 ตวัหรือมากกวา่  

ส่วน Y เป็นตวัแปรตาม (Dependent variable) หรือตวัแปรเกณฑ ์(Criterion variable) มี 1 ตวั 
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บทที� 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิจยัครั� งนี�มุ่งศึกษาเรื�อง การบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

กรณีศึกษา ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา การวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปลผลความหมายของผล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัไดก้าํหนดสัญลักษณ์ต่าง ๆ ที�ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงันี�  

 n   แทน ผูต้อบแบบสอบถามที�เป็นกลุ่มตวัอยา่ง 

   แทน ค่าเฉลี�ย 

 t   แทน ค่าที�ใชพ้ิจารณา t-distribution 

 SD   แทน ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 

F-prob.  แทน ค่าสาํหรับบอกนยัสาํคญัทางสถิติ (ตาราง F-test) 

H0   แทน สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 

H1   แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 

Sig.   แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถิติจากการทดสอบที�โปรแกรม SPSS 

คาํนวนไดใ้ชใ้นการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

*   แทน มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั �.��  

ANOVA  แทน เป็นการทดสอบค่าเฉลี�ยมากกวา่ � ตวัแปรขึ�นไป 

Multiple regression  แทน การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  

 

การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ในการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยั 

ครั� งนี�  ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์และนาํเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคาํอธิบาย โดยเรียงลาํดบัหวัขอ้ 

เป็น � ตอน ดงันี�  

 ตอนที� 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที� � ขอ้มูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที� 3 ขอ้มูลเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที�มีผลต่อทศันคติของผูต้อบ 

แบบสอบถามที�เป็นลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา และขอ้มูลเกี�ยวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 ตอนที� 4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื�อการทดสอบสมมติฐาน 


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ตอนที� 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลทั�วไปของลูกคา้ที�ไดซื้�อสินคา้จากร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

ตารางที� 4-1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ           จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  ชาย 156 52.00 

2.  หญิง 144 48.00 

รวม 300 100.00 

 

 จากตารางที� 4-1  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจาํนวน 156 คน  

คิดเป็นร้อยละ 52 และเป็นเพศหญิง มีจาํนวน 144 คน ซึ� งคิดเป็นร้อยละ 48 ตามลาํดบั 

 

ตารางที� 4-2  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ

 

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  20-29 ปี 80 27.00 

2.  30-39 ปี 112 37.00 

3.  40-49 ปี 62 21.00 

4.  50-59 ปี 34 11.00 

5.  60 ปีขึ�นไป 12 4.00 

รวม 300 100.00 

 

 จากตารางที� 4-2  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ��-�� ปี จาํนวน �12 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 37.00 รองลงมาอาย ุ20-29 ปี มีจาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ ��.00 รองลงมาอาย ุ40-49 ปี  

มีจาํนวน 62 คน คิดเป็น ร้อยละ 21.00 รองลงมาอาย ุ��-�� ปี มีจาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00  

และอาย ุ�� ปีขึ�นไป มีจาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4-3  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  ตํ�ากวา่ ปริญญาตรี 121 40.00 

2.  ปริญญาตรี 144 48.00 

3.  สูงกวา่ปริญญาตรี 35 12.00 

รวม 300 100.00 

 

 จากตารางที� 4-3  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

จาํนวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 48.00 รองลงมาระดบัการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 121 คน  

คิดเป็นร้อยละ 40.00 ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ ��.00 

ตามลาํดบั 

 

ตารางที� 4-4  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 140 47.00 

2.  พนกังานบริษทัเอกชน 72 24.00 

3.  รับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 27 9.00 

4.  อื�น ๆ โปรดระบุ 61 20.00 

รวม 300 100.00 

 

 จากตารางที� 4-4  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย  

จาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมาเป็นอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 72 คน  

คิดเป็นร้อยละ 24.00 อาชีพอื�น ๆ และระบุวา่เป็นนกัเรียน/ นกัศึกษา จาํนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ  

20.00 อาชีพรับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4-5  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายได ้

 

รายได้ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  ตํ�ากวา่ 10,000 บาท 23  8.00 

2.  10,000-20,000 บาท 

3.  20,000-30,000 บาท 

4.  30,000-40,000 บาท 

5. 40,000 บาทขึ�นไป 

121 

84 

32 

40 

40.00 

28.00 

11.00 

13.00 

                                รวม                                                                                    300 100.00 

 

 จากตารางที� 4-5  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยูท่ี� 10,000-20,000 บาท 

จาํนวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 รองลงมารายได ้20,001-30,000 บาท จาํนวน 84 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 28.00 รองลงมารายได ้40,000 บาทขึ�นไป จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 รายได ้ 

30,001-40,000 บาท จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 รายได ้ตํ�ากวา่ 10,000 บาท จาํนวน 23 คน  

คิดเป็น ร้อยละ 8.00 

 

ตอนที� � ข้อมูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พฤติกรรมของลูกคา้ที�ซื�อสินคา้จากร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

ตารางที� 4-6  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความถี�ในการเขา้ใชบ้ริการ 

 

ความถี�ในการเข้าใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  ครั� งแรก 71 24.00 

2.  2-3 ครั� ง 92 31.00 

3.  4-5 ครั� ง 42 14.00 

4.  6-10 ครั� ง 25 8.00 

5. มากกวา่ 10 ครั� ง 70 23.00 

รวม 300 100.00 
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 จากตารางที� 4-6  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่นั�นไดเ้ขา้มาใชบ้ริการร้าน 2-3 ครั� ง 

จาํนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมาไดเ้ขา้มาใชบ้ริการร้านเป็นครั� งแรก จาํนวน 71 คน  

คิดเป็นร้อยละ 24.00 รองลงมาไดเ้ขา้มาใชบ้ริการร้านมากกวา่ 10 ครั� ง จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ  

23.00 รองลงมาไดเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน 4-5 ครั� ง จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 รองลงมา 

ไดเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน 6-10 ครั� ง จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 

 

ตารางที� 4-7  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามบุคคลที�มีส่วนร่วม 

                     ในการตดัสินใจ  

 

บุคคลที�มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  ครอบครัว 101 34.00 

2.  เพื�อน 69 23.00 

3.  คู่สมรส 39 13.00 

4.  ตนเอง 91 30.00 

รวม 300 100.00 

 

 จากตารางที� 4-7  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีผูร่้วมในการตดัสินใจในการใชบ้ริการ 

คือ ครอบครัว จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมา คือ ตนเอง จาํนวน 91 คน  

คิดเป็น ร้อยละ 30.00 รองลงมา คือ เพื�อน จาํนวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 รองลงมา คือ  

คู่สมรส จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 

 

ตารางที� 4-8  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการเลือกซื�อสินคา้ 

                     ดว้ยวตัถุประสงค ์ 

 

การเลือกซื�อสินค้าด้วยวัตถุประสงค์ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  ซื�อไปใชเ้อง 185 62.00 

2.  ซื�อไปขายต่อ 115 38.00 

รวม 300 100.00 
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 จากตารางที� 4-8  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกซื�อสินคา้ของทางร้าน 

ดว้ยวตัถุประสงคค์ือ ซื�อเพื�อนาํไปใชเ้อง จาํนวน �85 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 รองลงมาเลือกซื�อ 

สินคา้ของทางร้านดว้ยวตัถุประสงค ์คือ ซื�อเพื�อนาํไปขายต่อ จาํนวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 

 

ตารางที� 4-9  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเหตุผลที�เลือกซื�อ 

 

เหตุผลที�เลือกซื�อ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  งานแต่งงาน 19 6.00 

2.  งานบวช 20 7.00 

3.  งานรับปริญญา 44 15.00 

4.  งานศพ 5 2.00 

5.  งานกิจกรรมโรงเรียน หรือ สถานประกอบการ 79 26.00 

6.  ประดบับา้นเรือน 133 44.00 

รวม 300 100.00 

 

 จากตารางที� 4-9  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกเหตุผลที�ใชเ้พื�อประดบับา้นเรือน 

จาํนวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ �4.00 รองลงมาเลือกเหตุผลที�ใชเ้พื�องานกิจกรรมโรงเรียนหรือ 

สถานประกอบการ จาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 รองลงมาเลือกเหตุผลที�ใชเ้พื�องานรับ 

ปริญญา จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 รองลงมาเลือกเหตุผลที�ใชเ้พื�องานบวช จาํนวน 20 คน  

คิดเป็นร้อยละ 7.00 รองลงมาเลือกเหตุผลที�ใชเ้พื�องานแต่งงาน จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00  

และเลือกเหตุผลที�ใชเ้พื�องานศพ จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ �.00  

 

ตอนที� � ข้อมูลเกี�ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  

 ส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อการซื�อสินคา้หรือเขา้ใชบ้ริการของทางร้าน 

ซึ� งเป็นการนาํเสนอในรูปของการรับรู้ดว้ยประสาทสัมผสัต่าง ๆ  
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ตารางที� 4-10  ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้ 

 

ด้านสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 

ระดบั 

ความ

คิดเห็น 

ลาํดับ 

ที� 

สําคัญ

มาก 

ที�สุด 

สําคัญ

มาก 

สําคัญ

ปาน 

กลาง 

สําคัญ

น้อย 

สําคัญ

น้อย 

ที�สุด 

1.  ชื�อเสียงของร้าน

กรอบรูปเมืองพทัยา 

53 

18.00% 

97 

32.00% 

120 

40.00% 

29 

9.00% 

1 

1.00% 

3.57 0.90 มาก 5 

2.  ความสวยงาม 

ของสินคา้ 

63 

21.00% 

122 

41.00% 

82 

27.00% 

31 

10.00% 

2 

1.00% 

3.71 

 

0.94 

 

มาก 

 

4 

 

3.  ความหลากหลาย

ของสินคา้ 

94 

31.00% 

108 

36.00% 

69 

23.00% 

27 

9.00% 

2 

1.00% 

3.88 0.98 มาก 1 

4.  คุณภาพของ

สินคา้ 

75 

25.00% 

126 

42.00% 

69 

23.00% 

29 

9.00% 

1 

1.00% 

3.82 0.93 มาก 3 

5.  การรับประกนั

ของสินคา้ 

77 

26.00% 

121 

40.00% 

77 

26.00% 

23 

7.00% 

2 

1.00% 

3.83 0.92 มาก 2 

รวม (n = 300) 3.76 0.93 มาก  

 

 จากตารางที� 4-10  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

ในดา้นสินคา้ มีค่าเฉลี�ยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.76) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี�  คือ  

ความหลากหลายของสินคา้ มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.88) ลาํดบัที� � คือ การรับประกนัของสินคา้ 

มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.83) ลาํดบัที� 3 คือ คุณภาพของสินคา้ มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.82)  

ลาํดบัที� 4 คือ ความสวยงามของสินคา้ มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.71) ลาํดบัที� 5 คือ ชื�อเสียงของ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.57) 
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ตารางที� 4-11  ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา 
 

ด้านราคา 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 

ระดบั 

ความ

คิดเห็น 

ลาํดับ 

ที� 

สําคัญ

มาก 

ที�สุด 

สําคัญ

มาก 

สําคัญ

ปาน 

กลาง 

สําคัญ

น้อย 

สําคัญ

น้อย 

ที�สุด 

1.  ราคาเหมาะสม 

กบัคุณภาพสินคา้ 

64 

21.00% 

122 

41.00% 

96 

32.00% 

16 

5.00% 

2 

1.00% 

3.77 0.87 มาก 1 

2.  มีระดบัราคาให้เลือก

หลากหลาย 

67 

22.00% 

108 

36.00% 

107 

36.00% 

14 

5.00% 

4 

1.00% 

3.73 0.90 

 

มาก 

 

2 

3.  ราคาถูกกวา่ที�อื�น 59 

19.70% 

107 

36.00% 

114 

38.00% 

19 

6.00% 

1 

0.30% 

3.68 0.87 มาก 3 

รวม (n = 300) 3.72 0.88 มาก  

 

 จากตารางที� 4-11  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

ในดา้นราคา มีค่าเฉลี�ยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.72) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี�  คือ  

ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพสินคา้ มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.77) ลาํดบัที� � คือ มีระดบัราคา 

ใหเ้ลือกหลากหลาย มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.73) ลาํดบัที� 3 ราคาถูกกวา่ที�อื�น มีค่าเฉลี�ยระดบั 

มาก ( = 3.68) 

 

ตารางที� 4-12  ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสถานที� 

 

ด้านราคา 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 

ระดบั 

ความ

คิดเห็น 

ลาํดับ 

ที� 

สําคัญ

มาก 

ที�สุด 

สําคัญ

มาก 

สําคัญ

ปาน 

กลาง 

สําคัญ

น้อย 

สําคัญ

น้อย 

ที�สุด 

1.  สถานที�ตั�งร้านเป็น

จุดเด่นมองเห็นไดง่้าย 

56 

18.70% 

138 

46.00% 

73 

24.00% 

32 

11.00% 

1 

0.30% 

3.72 0.90 มาก 1 

2.  ความสะดวกสบาย 

ของที�จอดรถ 

43 

14.00% 

105 

35.00% 

110 

36.70% 

38 

13.00% 

4 

1.30% 

3.48 

 

0.93 

 

ปานกลาง 

 

3 

 

3. สามารถเดินทาง 

มาไดส้ะดวก 

62 

21.00% 

106 

35.00% 

100 

33.00% 

29 

10.00% 

3 

1.00% 

3.65 0.95 มาก 2 

รวม (n = 300) 3.62 0.93 มาก  
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 จากตารางที� 4-12  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

ในดา้นสถานที� มีค่าเฉลี�ยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.62) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี�  คือ 

สถานที�ตั�งร้านเป็นจุดเด่นมองเห็นไดง่้าย มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.72) ลาํดบัที� � คือ สามารถ 

เดินทางมาไดส้ะดวก มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.65) ลาํดบัที� 3 ความสะดวกสบายของที�จอดรถ 

มีค่าเฉลี�ยระดบัปานกลาง ( = 3.48) 

 

ตารางที� 4-13  ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ดา้นส่งเสริมการขาย 

 

ด้านส่งเสริมการขาย 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 

ระดบั 

ความ

คิดเห็น 

ลาํดับ 

ที� 

สําคัญ

มาก 

ที�สุด 

สําคัญ

มาก 

สําคัญ

ปาน 

กลาง 

สําคัญ

น้อย 

สําคัญ

น้อย 

ที�สุด 

1.  มีแพคเก็จราคา

พิเศษ 

27 

9.00% 

88 

29.00% 

126 

42.00% 

54 

18.00% 

5 

2.00% 

3.26 0.91 ปานกลาง 1 

2.  มีกิจกรรมส่งเสริม

การตลาดในเทศกาล

ต่าง ๆ 

23 

8.00% 

 

68 

23.00% 

139 

46.00% 

 

58 

19.00% 

 

6 

2.00% 

 

3.17 

 

 

0.90 

 

 

ปานกลาง 

 

 

2 

 

 

3.  มีของสมนาคุณ

แจกลูกคา้ 

25 

8.00% 

74 

25.00% 

129 

43.00% 

70 

23.00% 

8 

3.00% 

3.11 0.94 ปานกลาง 3 

รวม (n = 300) 3.18 0.92 ปานกลาง  

 

 จากตารางที� 4-13  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

ในดา้นส่งเสริมการขาย มีค่าเฉลี�ยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.18) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั 

ดงันี�  คือ มีแพคเก็จราคาพิเศษ มีค่าเฉลี�ยระดบัปานกลาง ( = 3.26) ลาํดบัที� � คือ มีกิจกรรม 

ส่งเสริมการตลาดในเทศกาลต่าง ๆ มีค่าเฉลี�ยระดบัปานกลาง ( = 3.17) ลาํดบัที� 3 มีของสมนาคุณ 

แจกลูกคา้ มีค่าเฉลี�ยระดบัปานกลาง ( = 3.11) 
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ตารางที� 4-14  ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการ 

 

ด้านกระบวนการ 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 

ระดบั 

ความ

คิดเห็น 

ลาํดับ 

ที� 

สําคัญ

มาก 

ที�สุด 

สําคัญ

มาก 

สําคัญ

ปาน 

กลาง 

สําคัญ

น้อย 

สําคัญ

น้อย 

ที�สุด 

1.  ขั�นตอนในการใช้

บริการรวดเร็ว 

51 

17.00% 

126 

42.00% 

95 

31.70% 

27 

9.00% 

1 

0.30% 

3.66 0.88 มาก 3 

2.  ลูกคา้สามารถเลือก

ตวัอยา่งสินคา้ที�มีอยูใ่น

ระบบเองได ้

74 

24.00% 

117 

39.00% 

83 

28.00% 

23 

8.00% 

3 

1.00% 

3.79 0.94 มาก 1 

3.  มีการบริการ 

อยา่งเป็นระบบ 

57 

19.00% 

121 

40.00% 

96 

32.00% 

23 

8.00% 

3 

1.00% 

3.69 0.90 มาก 2 

รวม (n = 300) 3.71 0.90 มาก  

 

 จากตารางที� 4-14  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

ในดา้นกระบวนการ มีค่าเฉลี�ยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.71) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี�  คือ 

ลูกคา้สามารถเลือกตวัอยา่งสินคา้ที�มีอยูใ่นระบบเองได ้มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.79) ลาํดบัที� �  

คือ มีการบริการอยา่งเป็นระบบ มีค่าเฉลี�ยระดบัปานกลาง ( = 3.69) ลาํดบัที� 3 ขั�นตอนในการใช ้

บริการรวดเร็ว มีค่าเฉลี�ยระดบัปานกลาง ( = 3.66) 

 

ตารางที� 4-15  ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร 

 

ด้านบุคลากร 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 

ระดบั 

ความ

คิดเห็น 

ลาํดับ 

ที� 

สําคัญ

มาก 

ที�สุด 

สําคัญ

มาก 

สําคัญ

ปาน 

กลาง 

สําคัญ

น้อย 

สําคัญ

น้อย 

ที�สุด 

1.  พนกังานให้คาํแนะนาํ

ในรายละเอียดสินคา้ 

62 

21.00% 

120 

40.00% 

97 

32.00% 

20 

6.70% 

1 

0.30% 

3.74 0.87 มาก 2 

2.  การพูดจาของพนกังาน 64 

21.00% 

112 

37.00% 

106 

35.00% 

15 

5.00% 

3 

2.00% 

3.73 0.89 มาก 3 
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ตารางที� 4-15  (ต่อ) 

 

ด้านบุคลากร 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 

ระดับ 

ความ

คิดเห็น 

ลาํดับ 

ที� 

สําคัญ

มาก 

ที�สุด 

สําคัญ

มาก 

สําคัญ

ปาน 

กลาง 

สําคัญ

น้อย 

สําคัญ

น้อย 

ที�สุด 

3.  การบริการ 

ของพนกังาน 

60 

20.00% 

113 

38.00% 

107 

35.70% 

19 

6.00% 

1 

1.00% 

3.71 

 

0.87 

 

มาก 

 

4 

 

4.  มารยาทของ 

พนกังานที�ให้บริการ 

58 

19.00% 

123 

41.00% 

108 

36.00% 

10 

3.00% 

1 

1.00% 

3.76 0.81 มาก 1 

รวม (n = 300) 3.73 0.86 มาก  

 

 จากตารางที� 4-15  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

ในดา้นบุคลากร มีค่าเฉลี�ยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.73) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี�  คือ  

มารยาทของพนกังานที�ให้บริการ มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.76) ลาํดบัที� � คือ พนกังานให ้

คาํแนะนาํในรายละเอียดสินคา้ มีค่าเฉลี�ยระดบัปานกลาง ( = 3.74) ลาํดบัที� 3 การพูดจาของ 

พนกังาน มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.73) ลาํดบัที� 4 การบริการของพนกังาน มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก 

( = 3.71) 

 

ตารางที� 4-16  ค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบรรยากาศ 

 

ด้านบรรยากาศ 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 

ระดบั 

ความ

คิดเห็น 

ลาํดับ 

ที� 

สําคัญ

มาก 

ที�สุด 

สําคัญ

มาก 

สําคัญ

ปาน 

กลาง 

สําคัญ

น้อย 

สําคัญ

น้อย 

ที�สุด 

1.  บรรยากาศ และ 

การตกแต่งภายในร้าน 

32 

11.00% 

119 

40.00% 

100 

33.00% 

46 

15.00% 

3 

1.00% 

3.43 0.91 ปานกลาง 2 

2.  จุดนั�งรอเพื�อรับรอง

ลูกคา้ 

27 

9.00% 

104 

35.00% 

92 

31.00% 

56 

18.00% 

21 

7.00% 

3.33 0.92 ปานกลาง 3 

3.  มีสื�อโฆษณาทาง 

Social network 

19 

6.00% 

98 

33.00% 

116 

38.00% 

58 

19.00% 

9 

1.00% 

3.20 

 

0.93 

 

ปานกลาง 

 

4 

 

 



43 

ตารางที� 4-16  (ต่อ) 

 

ด้านบรรยากาศ 

ระดับความคิดเห็น 

Χ  SD 

ระดบั 

ความ

คิดเห็น 

ลาํดับ 

ที� 

สําคัญ

มาก 

ที�สุด 

สําคัญ

มาก 

สําคัญ

ปาน 

กลาง 

สําคัญ

น้อย 

สําคัญ

น้อย 

ที�สุด 

4.  ความสะอาด 

ของสถานที� 

43 

14.00% 

113 

38.00% 

117 

39.00% 

25 

8.00% 

2 

1.00% 

3.57 0.86 มาก 1 

รวม (n = 300) 3.38 0.90 ปานกลาง  

 

 จากตารางที� 4-16  พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ที�มีต่อร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

ในดา้นบรรยากาศ มีค่าเฉลี�ยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.38) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบัดงันี�  คือ  

ความสะอาดของสถานที� มีค่าเฉลี�ยระดบัมาก ( = 3.57) ลาํดบัที� � คือ บรรยากาศ และการตกแต่ง 

ภายในร้าน มีค่าเฉลี�ยระดบัปานกลาง ( = 3.43) ลาํดบัที� 3 คือ จุดนั�งรอเพื�อรับรองลูกคา้ มีค่าเฉลี�ย 

ระดบัปานกลาง ( = 3.33) ลาํดบัที� 4 คือ มีสื�อโฆษณาทาง Social network มีค่าเฉลี�ยระดบั 

ปานกลาง ( = 3.20) 

 

ตอนที� � การวเิคราะห์ข้อมูลเพื�อการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที� � ลกัษณะทางประชากรที�แตกต่างกนัประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบั 

การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน มีผลต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้จากร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา แตกต่างกนั สามารถแยกเป็นสมมติฐานยอ่ยได ้ดงันี�  

  สมมติฐานที� �.� ผูซื้�อเพศแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยาแตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี�  

  H0:  เพศแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ไมแ่ตกต่างกนั 

  H1:  เพศแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา แตกต่างกนั 

สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์คือ การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลี�ยประชากร � กลุ่ม โดยที� 

สุ่มตวัอยา่งที�อิสระจากกนั (Independent sample t-test) โดยที�ใชร้ะดบัความเชื�อมั�นร้อยละ ��  

ซึ� งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เมื�อ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ .�� 
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ตารางที� 4-17  เปรียบเทียบเพศแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

เพศมีผลต่อความจงรักภักดี                     เพศ n Χ  SD t Sig. 

ความจงรักภกัดี      

ชาย 156 3.96 0.812 .240 .624 

หญิง 144 3.91 0.895 
  

 รวม 300 3.93 0.852   

 

 จากตารางที� 4-17  ผลการเปรียบเทียบเพศแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ในการทดสอบนั�น พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.624 ซึ� งมากกวา่ �.�� นั�นคือ 

ไดย้อมรับสมมติฐานหลกั (H0) และไดป้ฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ เพศแตกต่างกนั 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานที� �.2 ผูซื้�ออายแุตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี�  

  H0:  ผูซื้�ออายแุตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ผูซื้�ออายแุตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4-18  เปรียบเทียบอายแุตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

อายุมีผลต่อควมจงรักภักดี อายุ n Χ  SD F Sig. 

ความจงรักภกัดี ��-�� ปี 80 3.67 0.76 4.36 0.002** 

  ��-�� ปี 112 3.97 0.86 

��-�� ปี 62 4.01 0.87 

��-�� ปี 34 4.04 0.89 

�� ปีขึ�นไป 12 4.62 0.56 

รวม 300 
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 จากตารางที� 4-18  ผลการเปรียบเทียบอายแุตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามอายุโดยใชห้ลกัการทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ 

ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA (Analysis of variance) ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ �.�� 

ในการทดสอบพบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึ� งนอ้ยกวา่ �.�� นั�นคือไดป้ฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  

และไดย้อมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูซื้�ออายแุตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4-19  การเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณเกี�ยวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

                       ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ 20-29 ปี ��-�� ปี ��-�� ปี ��-�� ปี �� ปีขึ�นไป 

��-�� ปี 

P-value 

-     

��-�� ปี 

P-value 

-0.30268 

(0.104) 

-    

��-�� ปี 

P-value 

-0.34113 

(0.149) 

-0.3845 

(1.000) 

-   

��-�� ปี 

P-value 

-0.36912 

(0.330) 

-0.6644 

(1.000) 

-0.2799 

(1.000) 

-  

�� ปีขึ�นไป 

P-value 

-0.95000 

(0.001)** 

-0.64732 

(0.024)* 

-0.60887 

(0.051) 

-0.58088 

(0.132) 

- 

 

 จากตารางที� 4-19  ผลการทดสอบเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณ 

โดยใชส้ถิติ LSD ที�ระดบันยัสําคญั .05 พบวา่ ช่วงอายุระหวา่ง 20-29 ปี กบัอาย ุ60 ปีขึ�นไป  

มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั และช่วงอายรุะหวา่ง 30-39 ปี กบัอายุ 60 ปีขึ�นไป มีความจงรักภกัดี 

แตกต่างกนั แสดงวา่ อายุ 20-29 ปี และอาย ุ30-39ปี มีความจงรักภกัดีนอ้ยกวา่อายุ 60 ปีขึ�นไป 

  สมมติฐานที� �.3 ผูซื้�อระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน 

กรอบรูปเมืองพทัยา แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี�  

  H0:  ผูซื้�อที�ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา ไม่แตกต่างกนั 
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 H1:  ผูซื้�อที�ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4-20  เปรียบเทียบระดบัการศึกษาแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

                       เมืองพทัยา 

 

ระดับการศึกษามีผลต่อ 

ความจงรักภักดี 

ระดับการศึกษา n Χ  SD F Sig. 

ความจงรักภกัดี ตํ�ากวา่ ปริญญาตรี 121 4.09 0.85 4.52 0.012** 

ปริญญาตรี 144 3.78 0.84 

  สูงกวา่ปริญญาตรี 35 4.01 0.77     

รวม 300 

 

 จากตารางที� 4-20  ผลการเปรียบเทียบระดบัการศึกษาแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดี 

ของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามระดบัการศึกษาโดยใชห้ลกัการทดสอบดว้ย 

การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA (Analysis of variance) ที�ระดบันยัสาํคญั 

ทางสถิติ �.�� ในการทดสอบพบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 ซึ� งนอ้ยกวา่ �.�� นั�นคือไดป้ฏิเสธ 

สมมติฐานหลกั (H0) และไดย้อมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูซื้�อที�ระดบัการศึกษา 

แตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4-21  การเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณเกี�ยวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

                       ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา ตํ�ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 

P-value 
-   

ปริญญาตรี 

P-value 

0.30685 

(0.003)** 
-  

สูงกวา่ปริญญาตรี 

P-value 

0.08076 

(0.618) 

-0.22609 

(0.155) 
- 
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 จากตารางที� 4-21  ผลการทดสอบเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณ 

โดยใชส้ถิติ LSD ที�ระดบันยัสําคญั .05 พบวา่ ระดบัการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรีกบัปริญญาตรี 

มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนัและระดบัการศึกษาตํ�ากวา่ปริญญาตรีมีความจงรักภกัดีมากกวา่ 

ปริญญาตรี  

  สมมติฐานที� �.4 ผูซื้�ออาชีพแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี�  

  H0: ผูซื้�ออาชีพแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ผูซื้�ออาชีพแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4-22  เปรียบเทียบอาชีพแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

อาชีพมีผลต่อควมจงรักภักดี อาชีพ n Χ  SD F Sig. 

ความจงรักภกัดี 

  

ธุรกิจส่วนตวัคา้ขาย 140 4.00 0.81 6.68 0.000** 

พนกังานเอกชน 72 3.62 0.87   

รับราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
27 3.75 0.80   

อื�น ๆ 61 4.22 0.81   

 รวม 300     

 

 จากตารางที� 4-22  ผลการเปรียบเทียบอาชีพแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามอาชีพโดยใชห้ลกัการทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ 

ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA (Analysis of variance) ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  

�.�� ในการทดสอบไดพ้บวา่ ท่านจะซื�อสินคา้ของร้านกรอบรูปเมืองพทัยาตลอดไป มีค่า Sig.  

เท่ากบั 0.00 ซึ� งนอ้ยกวา่ �.�� นั�นคือไดป้ฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และไดย้อมรับสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา่ ผูซื้�ออาชีพแตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา  

แตกต่างกนั 
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ตารางที� 4-23  การเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณเกี�ยวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

                       ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ ธุรกิจส่วนตัวค้าขาย พนักงานเอกชน รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ อื�น ๆ 

ธุรกิจส่วนตวั/

คา้ขาย 

P-value 

-    

พนกังานเอกชน 

P-value 

0.38214 

(0.002)** 
-   

รับราชการ / 

รัฐวสิาหกิจ 

P-value 

0.24788 

(0.156) 

-1.3426 

(0.473) 
-  

อื�น ๆ 

P-value 

-0.22237 

(0.081) 

-0.60451 

(0.000)** 

-4.7025 

(0.015)* 
- 

 

 จากตารางที� 4-23  ผลการทดสอบเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณ 

โดยใชส้ถิติ LSD ที�ระดบันยัสําคญั .05 พบวา่ ธุรกิจส่วนตวัคา้ขาย กบัพนกังานเอกชน  

มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั และอาชีพพนกังานเอกชน กบัอาชีพอื�น ๆ มีความจงรักภกัดี 

แตกต่างกนั และอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจกบัอื�น ๆ มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั โดย 

อาชีพธุรกิจส่วนตวัมีความจงรักภกัดีมากกวา่พนกังานเอกชนอาชีพพนกังานเอกชนและอาชีพ 

รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภกัดีนอ้ยกวา่อาชีพอื�น ๆ  

 สมมติฐานที� �.5 ผูซื้�อรายไดแ้ตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี�  

 H0:  ผูซื้�อรายไดแ้ตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

ไม่แตกต่างกนั 

 H1:  ผูซื้�อรายไดแ้ตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา  

แตกต่างกนั 
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ตารางที� 4-24  เปรียบเทียบรายไดแ้ตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

รายได้มีผลต่อความจงรักภักดี รายได้ต่อเดือน n Χ  SD F Sig. 

ความจงรักภกัดี ตํ�ากวา่ 10,000 บาท 23 3.80 0.84 7.67 0.000** 

  10,000-20,000 121 3.67 0.82 

 20,001-30,000 84 4.02 0.81 

 30,001-40,000 32 4.23 0.77 

 40,001 บาทขึ�นไป 40 4.38 0.81 

รวม 300 
    

 

 จากตารางที� 4-24  ผลการเปรียบเทียบรายไดแ้ตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามรายไดโ้ดยใชห้ลกัการทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ 

ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA (Analysis of variance) ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ �.�� 

ในการทดสอบไดพ้บวา่ ท่านจะซื�อสินคา้ของร้านกรอบรูปเมืองพทัยาตลอดไป มีค่า Sig. เท่ากบั 

0.00 ซึ� งนอ้ยกวา่ �.�� นั�นคือไดป้ฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และไดย้อมรับสมมติฐานรอง (H1)  

หมายความวา่ ผูซื้�อที�รายไดแ้ตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา  

แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4-25  การเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณเกี�ยวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

                       ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามรายได ้

 

รายได้ ตํ�ากว่า 10,000 

บาท 

10,000- 

 20,000 

20,001- 

 30,000 

30,001- 

40,000 

40,001 บาท

ขึ�นไป 

ตํ�ากวา่ 10,000 

บาท 

P-value 

-     

10,000- 

20,000 

P-value 

0.13079 

(0.482) 
-    
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ตารางที� 4-25  (ต่อ) 

 

รายได้ ตํ�ากว่า 10,000 

บาท 

10,000- 

 20,000 

20,001- 

 30,000 

30,001- 

40,000 

40,001 บาท

ขึ�นไป 

20,001- 

30,000 

P-value 

-0.22541 

(0.242) 

-0.35621 

(0.002)** 

-   

30,001- 

40,000 

P-value 

-0.43003 

(0.055) 

-0.56082 

(0.001)** 

-0.20461 

(0.229) 

-  

40,001 บาท

ขึ�นไป 

-0.58315 

(0.007) 

-0.71395 

(0.000)** 

-0.35774 

(0.023)* 

-0.15313 

(0.430) 

- 

 

 จากตารางที� 4-25  ผลการทดสอบเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณ 

โดยใชส้ถิติ LSD ที�ระดบันยัสําคญั .05 พบวา่ ระหวา่ง 10,000-20,000 และ 20,001-30,000 

มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั และรายไดร้ะหวา่ง 10,000-20,000 กบั 30,001-40,000  

มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั และรายไดร้ะหวา่ง 10,000-20,000 กบั 40,001 บาทขึ�นไป 

มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั และรายไดร้ะหวา่ง 30,001-40,000 กบั 40,001 บาทขึ�นไป 

มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั โดยรายไดร้ะหวา่ง 10,000-20,000 มีความจงรักภกัดีนอ้ยกวา่ 20,001- 

30,000 รองลงมา 30,001-40,000 และ 40,001 บาทขึ�นไป และรายได ้20,001-30,000  

มีความจงรักภกัดีนอ้ยกวา่ 40,001 บาทขึ�นไป 

 สมมติฐานที� 2 พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ที�ประกอบไปดว้ย จาํนวนครั� งที�เขา้ใชบ้ริการ 

บุคคลที�มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ วตัถุประสงคท์ี�เขา้มาใชบ้ริการร้านกรอบรูปเมืองพทัยา  

และเหตุผลที�ท่านตดัสินใจซื�อเพื�อนาํไปใชป้ระโยชน์ มีผลต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาแตกต่างกนั สามารถแยกเป็นสมมติฐานยอ่ย ไดด้งันี�  

  สมมติฐานที� 2.1 จาํนวนครั� งที�เขา้มาใชบ้ริการแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี�  

  H0:  จาํนวนครั� งที�เขา้มาใชบ้ริการแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา ไม่แตกต่างกนั 

  H1:  จาํนวนครั� งที�เขา้มาใชบ้ริการแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา แตกต่างกนั 
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ตารางที� 4-26  เปรียบเทียบจาํนวนครั� งที�เขา้ใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

                       ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

    

จํานวนครั�งมีผลต่อความจงรักภักดี จํานวนครั�ง n Χ  SD F Sig. 

ความจงรักภกัดี ครั� งแรก 71 3.78 0.795 11.049 0.000** 

 2-3 ครั� ง 92 3.73 0.820   

 4-5 ครั� ง 42 3.88 0.787   

 6-10 ครั� ง 25 3.66 1.027   

 มากกวา่ 

10 ครั� ง 

70 4.48 0.686   

 รวม 300     

 

 จากตารางที� 4-26  ผลการเปรียบเทียบจาํนวนครั� งที�เขา้ใชบ้ริการแตกต่างกนักบั 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามจาํนวนครั� งโดยใชห้ลกัการ 

ทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA (Analysis of variance) 

ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ �.�� ในการทดสอบไดพ้บวา่ ท่านจะซื�อสินคา้ของร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยาตลอดไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซึ� งนอ้ยกวา่ �.�� นั�นคือไดป้ฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  

และไดย้อมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ จาํนวนครั� งที�เขา้ใชบ้ริการแตกต่างกนั 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาแตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4-27  การเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณเกี�ยวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

                       ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามจาํนวนครั� งที�ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 

 

จํานวนครั�ง ครั�งแรก 2-3 ครั�ง 4-5 ครั�ง 6-10 ครั�ง มากกว่า 10 ครั�ง 

ครั� งแรก   

P-value 
-     

2-3 ครั� ง 

P-value 

0.04960 

(0.695) 
-    

4-5 ครั� ง 

P-value 

-0.09222 

(0.554) 

-0.14182 

(0.342) 
-   
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ตารางที� 4-27  (ต่อ) 

 

จํานวนครั�ง ครั�งแรก 2-3 ครั�ง 4-5 ครั�ง 6-10 ครั�ง มากกว่า 10 ครั�ง 

6-10 ครั� ง 

P-value 

0.12873 

(0.490) 

0.07913 

(0.661) 

0.22095 

(0.275) 

-  

มากกวา่ 10 ครั� ง 

P-value 

-0.69698 

(0.000)** 

-0.74658 

(0.000)** 

-0.60476 

(0.000)** 

-0.82571 

(0.000)** 

- 

 

 จากตารางที� 4-27  ผลการทดสอบเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณ 

โดยใชส้ถิติ LSD ที�ระดบันยัสําคญั .05 พบวา่ ครั� งแรกกบัมากกวา่ 10 ครั� ง มีความจงรักภกัดี 

แตกต่างกนั และ 2-3 ครั� ง กบัมากกวา่ 10 ครั� ง มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั และรายไดร้ะหวา่ง 

10,000-20,000 กบั 40,001 บาทขึ�นไป มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั และ 4-5 ครั� ง กบัมากกวา่  

10 ครั� งขึ�นไป มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั และ 6-10 ครั� ง กบัมากกวา่ 10 ครั� ง มีความจงรักภกัดี 

แตกต่างกนั โดยการเขา้มาใชบ้ริการมากกวา่ 10 ครั� ง มีความจงรักภกัดีค่าเฉลี�ยมากที�สุด 

 สมมติฐานที� 2.2 บุคคลที�มีส่วนร่วมตดัสินใจซื�อแตกต่างกนั ความจงรักภกัดี 

ของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี�  

 H0:  บุคคลที�มีส่วนร่วมตดัสินใจซื�อแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ไม่แตกต่างกนั 

 H1:  บุคคลที�มีส่วนร่วมตดัสินใจซื�อแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4-28  เปรียบเทียบบุคคลที�มีส่วนร่วมในการตดัสินใจซื�อแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของ 

                       ลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

บุคคลมีผลต่อความจงรักภักดี บุคคล n Χ  SD F Sig. 

ความจงรักภกัดี ครอบครัว 101 4.07 0.825 5.206 0.002** 

 เพื�อน 69 3.59 0.819   

 คู่สมรส 39 4.05 0.723   

 ตนเอง 91 4.00 0.897   

 รวม 300     
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 จากตารางที� 4-28  ผลการเปรียบเทียบบุคคลที�มีส่วนร่วมในการตดัสินใจแตกต่างกนั 

กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามจาํนวนครั� งโดยใชห้ลกัการ 

ทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA (Analysis of variance)  

ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ �.�� ในการทดสอบพบวา่ ท่านจะซื�อสินคา้ของร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

ตลอดไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.02 ซึ� งนอ้ยกวา่ �.�� นั�นคือไดป้ฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ 

ไดย้อมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ บุคคลที�มีส่วนร่วมในการตดัสินใจซื�อแตกต่างกนั 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4-29  การเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณเกี�ยวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

                       ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามจาํนวนครั� งที�ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 

 

บุคคล ครอบครัว เพื�อน คู่สมรส ตนเอง 

ครอบครัว 

P-value 

-    

เพื�อน 

P-value 

0.48005 

(0.000)** 

-   

คู่สมรส 

P-value 

0.02298 

(0.884) 

-0.45708 

(0.007)* 

-  

ตนเอง 

P-value 

0.7426 

(0.539) 

-0.40580 

(0.003)* 

0.5128 

(0.748) 

- 

 

 จากตารางที� 4-29  ผลการทดสอบเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างแบบจบัคู่พหุคูณ 

โดยใชส้ถิติ LSD ที�ระดบันยัสําคญั .05 พบวา่ ครอบครัวกบัเพื�อน มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั 

เพื�อนกบัคู่สมรส มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั และเพื�อนกบัตนเองมีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั 

โดยครอบครัวมีความจงรักภกัดีมากกวา่เพื�อนและเพื�อนมีความจงรักภกัดีนอ้ยกวา่คู่สมรสและ 

ตนเอง 

 สมมติฐานที� 2.3 วตัถุประสงคท์ี�เขา้มาใชบ้ริการแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันี�  

 H0:  วตัถุประสงคท์ี�เขา้มาใชบ้ริการแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ไม่แตกต่างกนั 
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 H1:  วตัถุประสงคท์ี�เขา้มาใชบ้ริการแตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูป เมืองพทัยา แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4-30  เปรียบเทียบวตัถุประสงคท์ี�เขา้มาใชบ้ริการแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

                      ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

วัตถุประสงค์มีผลต่อ 

ความจงรักภักดี 

วตัถุประสงค์ n Χ  SD t Sig. 

ความจงรักภกัดี ซื�อไปใชเ้อง 185 3.88 0.882 2.187 0.140 

 
ซื�อไปขายต่อ 115 4.03 0.795   

 
รวม 300   

   

 จากตารางที� 4-30  ผลการเปรียบเทียบวตัถุประสงคท์ี�เขา้มาใชบ้ริการแตกต่างกนั 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามวตัถุประสงคโ์ดยใชห้ลกัการ 

ทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA (Analysis of variance)  

ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ �.�� ในการทดสอบไดพ้บวา่ ท่านจะซื�อสินคา้ของร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยาตลอดไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.140 ซึ� งมากกวา่ �.�� นั�นคือไดย้อมรับสมมติฐานหลกั 

(H0) และไดป้ฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ วตัถุประสงคท์ี�เขา้ใชบ้ริการแตกต่างกนั 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานที� 2.4 เหตุผลที�ตดัสินใจซื�อเพื�อนาํมาใชป้ระโยชน์แตกต่างกนั 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน 

ทางสถิติ ไดด้งันี�  

  H0:  เหตุผลที�ตดัสินใจซื�อเพื�อนาํมาใชป้ระโยชนแ์ตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของ 

ลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ไม่แตกต่างกนั 

  H1:  เหตุผลที�ตดัสินใจซื�อเพื�อนาํมาใชป้ระโยชนแ์ตกต่างกนั ความจงรักภกัดีของ 

ลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา แตกต่างกนั 
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ตารางที� 4-31  เปรียบเทียบเหตุผลที�ตดัสินใจซื�อแตกต่างกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

                       ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

เหตุผลมีผลต่อความจงรักภักดี เหตุผล n Χ  SD t Sig. 

ความจงรักภกัดี งานแต่งงาน 19 3.71 0.902 0.934 0.459 

 
งานบวช 20 3.87 0.758   

 
งานรับปริญญา 44 3.76 0.831   

 
งานศพ 5 4.00 0.612   

 

งานกิจกรรม

โรงเรียน 

หรือสถาน

ประกอบการ 

79 4.03 0.892 

  

 

ประดบั

บา้นเรือน 

133 3.98 0.847 
  

 
รวม 300 

  

  

 

 จากตารางที� 4-31  ผลการเปรียบเทียบเหตุผลที�ตดัสินใจซื�อแตกต่างกนักบั 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา โดยจาํแนกตามเหตุผลที�ตดัสินใจซื�อโดยใช ้

หลกัการทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA (Analysis of  

variance) ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ �.�� ในการทดสอบพบวา่ ท่านจะซื�อสินคา้ของร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยาตลอดไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.459 ซึ� งมากกวา่ �.�� นั�นคือไดย้อมรับสมมติฐานหลกั (H0)  

และไดป้ฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ เหตุผลที�ตดัสินใจซื�อเพื�อนาํมาใชป้ระโยชน์ 

แตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ไม่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานที� 3 ส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อการบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิด 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

(Multiple regression analysis) โดยเลือกใชเ้ทคนิค Enter 

 การทดสอบสมมุติฐานส่วนประสมทางการตลาดองคร์วม (7Ps) ซึ� งประกอบไปดว้ย  

ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product), ดา้นราคา (Price), ดา้นสถานที�ประกอบการ (Place), ดา้นการส่งเสริม 

การขาย (Promotion), ดา้นกระบวนการ (Process), ดา้นบุคลากร (People), ดา้นกายภาพ (Physical  

Evidence) จะเริ�มใชก้ารทดสอบแบบ Multiple regression analysis ที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 

โดยจะทาํการทดสอบในแต่ละดา้น  
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 การวิเคราะห์เปรียบเทียบจาํแนกส่วนประสมทางการตลาด 7Ps สามารถเขียนเป็น 

สมมุติฐานทางสถิติ ไดด้งันี�  

 สมมติฐานที� 3 ส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อการบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิด 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา  

 H0: ส่วนประสมทางการตลาดไม่มีผลต่อการบริหารงานบริการที�ทาํใหเ้กิด 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 H1: ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการบริหารงานบริการที�ทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดี 

ของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

ตารางที� 4-32  ผล Multiple linear regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของส่วนประสม 

                      ทางการตลาดกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

Model 
Unstandardized 

 coefficients 

Standardized 

coefficients 
t Sig. 

Tole 

rance 
VIF 

 B 

Std. 

error Beta   

  

Constant 0.496 0.210  2.359 0.019   

ผลิตภณัฑ ์ 0.484 0.067 0.456 7.202 0.000** 0.351 2.850 

ราคาสินคา้ 0.228 0.069 0.204 3.299 0.001** 0.367 2.727 

สถานที�

ประกอบการ 

0.155 0.063 0.141 2.448 0.015* 0.424 2.357 

การส่งเสริมการขาย 0.018 0.047 0.016 0.380 0.705 0.801 1.249 

กระบวนการ -0.019 0.060 -0.017 -0.313 0.754 0.481 2.077 

บุคลากร 0.089 0.062 0.080 1.422 0.156 0.439 2.277 

กายภาพ -0.031 0.051 -0.028 -0.616 0.583 0.658 1.519 

R 

R square 

Adjusted R square 

0.768 

0.590 

0.580     

  

F-ratio                                       59.99       

Durbin-watson           1.854       

ตวัแปรตาม  คือ  (ความจงรักภกัดี)   

* P-value < 0.05 
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 จากตารางที� �-32  จากผลการทดสอบการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple linear regression) 

ขอ้มูลดว้ยวธีิ Enter พบวา่ มีตวัแปรที�ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

อยูถึ่ง 4 ตวัแปร คือ ตวัแปรดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion), ดา้นกระบวนการ (Process), 

ดา้นบุคลากร (People), ดา้นกายภาพ (Physical evidence) มีเพียงตวัแปรดา้นผลิตภณัฑ์ (Product),  

ดา้นราคา (Price), ดา้นสถานที�ประกอบการ (Place) เท่านั�นที�มีผลต่อการตดัสินใจ ดงันั�นจึงตอ้ง 

ทาํการศึกษาการทดสอบการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple linear regression) ใหม่อีกครั� งดว้ยวธีิ 

Stepwise โดยการคงไวซึ้� งตวัแปรดา้นผลิตภณัฑ ์(Product), ดา้นราคา (Price), ดา้นสถานที� 

ประกอบการ (Place) เพียง 3 ตวั ซึ� งไดผ้ลลพัธ์ดงัตารางที� �-33 ดงันี�   

 

ตารางที� 4-33  ผล Multiple linear regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของส่วนประสม 

                      ทางการตลาดกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

Model 
Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients 
t Sig. 

Tole 

rance 
VIF 

 B 

Std. 

error Beta   

  

Constant 0.540 0.172  3.133 0.002   

ผลิตภณัฑ ์ 0.494 0.063 0.466 7.804 0.000** 0.392 2.549 

ราคาสินคา้ 0.254 0.065 0.227 3.925 0.000** 0.416 2.404 

สถานที�ประกอบการ 0.164 0.061 0.149 2.705 0.007* 0.460 2.173 

R 

R square 

Adjusted R square 

0.766 

0.587 

0.583     

  

F-ratio                                       140.108       

Durbin-watson           1.844       

ตวัแปรตาม  คือ  ลูกคา้ซื�อสินคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาตลอดไป (ความจงรักภกัดี)   

*P-value <  0.05 

 

 จากตารางที� 4-33  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณดว้ยวิธี Stepwise ผูว้ิจยัไดเ้ลือก 

Model ที�สมบูรณ์ที�สุด พบวา่ ตวัแปรตน้ สามารถทาํนายการเปลี�ยนแปลงของตวัแปรตามเท่ากบั  

58.7% และจากผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product), ดา้นราคา (Price),  

ดา้นสถานที�ประกอบการ (Place) มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 
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ที�ระดบันยัสําคญั �.�� และจากการพิจารณาสัมประสิทธิ� การถดถอย (B) ใน Unstandardized  

cofficients พบวา่ ปัจจยัที�มีนํ� าหนกัมากที�สุด คือ ผลิตภณัฑ ์(Product) มีค่า B เท่ากบั 0.494 ลาํดบั 

ที�สองคือ ดา้นราคา (Price) มีค่า B เท่ากบั 0.254 และลาํดบัสุดทา้ยคือ ดา้นสถานที�ประกอบการ 

(Place) มีค่า B เท่ากบั 0.164 ซึ� งอธิบายไดว้า่ถา้มีองคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาด 

ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา และดา้นสถานที�ประกอบการ มากขึ�นจะทาํใหค้วามจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาเพิ�มขึ�น ซึ� งสามารถสร้างสมการ ไดด้งันี�  

 Unstandardized Ŷ =  0.540 + 0.494X1 +  0.254X2 + 0.164X3   

 Standardized   Ŷ  =  0.466X1 +  0.227X2  +  0.149X3   

 เมื�อ  Ŷ =  ลูกคา้ซื�อสินคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาตลอดไป (ความจงรักภกัดี) 

        X1 =   ผลิตภณัฑ ์

   X2 =   ราคาสินคา้ 

       X3 =   สถานที�ประกอบการ 

 จากสมการจะเห็นไดว้า่ 

 1.  ดา้นผลิตภณัฑเ์พิ�มขึ�น � หน่วย จะทาํใหค้วามจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยาเพิ�มขึ�นเปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ�น �.��� หน่วย 

 2.  ดา้นราคาเพิ�มขึ�น � หน่วย จะทาํใหค้วามจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา  

เปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ�น 0.254 หน่วย 

 3.  ดา้นสถานที�ประกอบการเปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ�น � หน่วย จะทาํใหปั้จจยัดา้น 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา เปลี�ยนแปลงเพิ�มขึ�น 0.164 หน่วย 

 จากสมการขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product), ดา้นราคา (Price),  

ดา้นสถานที�ประกอบการ (Place) มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 แสดงให้เห็นวา่มีขอ้มูลเพียงพอที�จะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) ที�ระดบันยัสําคญั 0.05 

จึงสรุปไดว้า่มีปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product), ดา้นราคา (Price), ดา้นสถานที�ประกอบการ (Place) 

เป็น 3 ดา้นที�มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา  
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ตารางที� 4-34  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานที� ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1 เพศ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั 

1 อาย ุ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ แตกต่างกนั 

1 ระดบัการศึกษา ความจงรักภกัดีของลูกคา้ แตกต่างกนั 

1 อาชีพ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ แตกต่างกนั 

1 รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน ความจงรักภกัดีของลูกคา้ แตกต่างกนั 

2 จาํนวนครั� งที�เขา้ใชบ้ริการ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ แตกต่างกนั 

2 บุคคลที�มีส่วนร่วม 

ในการตดัสินใจ 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ แตกต่างกนั 

2 

 

 

2 

 

วตัถุประสงคท์ี�เขา้มาใช้

บริการร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา 

เหตุผลที�ท่านตดัสินใจซื�อ 

เพื�อนาํไปใชป้ระโยชน์ 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 

 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ไม่แตกต่างกนั 

 

 

ไม่แตกต่างกนั 

 

3 

3 

ผลิตภณัฑ ์

ราคา 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

แตกต่างกนั 

แตกต่างกนั 

3 สถานที�ประกอบการ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ แตกต่างกนั 

3 การส่งเสริมการขาย ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั 

3 กระบวนการ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ แตกต่างกนั 

3 บุคลากร ความจงรักภกัดีของลูกคา้ แตกต่างกนั 

3 หลกัฐานทางกายภาพ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ แตกต่างกนั 
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บทที� 5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้กรณีศึกษา: ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยาเป็นการศึกษาโดยมีวตัถุประสงค ์(Research objective) 1) เพื�อเปรียบเทียบปัจจยั 

ดา้นประชากรศาสตร์ที�มีผลต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

2) เพื�อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ที�เขา้ใชบ้ริการร้านกรอบรูปเมืองพทัยา และ 3) เพื�อศึกษา 

ส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

มีความสัมพนัธ์แตกต่างกนัหรือไม่อยา่งไร กลุ่มตวัอยา่งคือ คือ ผูม้าใชบ้ริการในร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา จาํนวน ��� คน เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูล 

ดว้ยโปรแกรม SPSS หาค่าสถิติพื�นฐาน และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA  

(Analysis of Variance) ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ �.�� และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple  

linear regression analysis: MRA) ดว้ยค่าสัมประสิทธิ� การทาํนาย (Coefficient of determination: R²)  

กาํหนดระดบันยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั �.�� โดยสามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งันี�   

 

สรุปผลการวิจัย 

 ตอนที� 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการวิจยัพบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ที�เขา้มาซื�อสินคา้ในร้านเป็น เพศชาย ซึ� งคิดเป็นร้อยละ  

52 และเป็นเพศหญิง ซึ� งคิดเป็นร้อยละ 48 ซึ� งถือวา่เป็นสัดส่วนที�ใกลเ้คียงกนั ในส่วนของอายุของ 

ลูกคา้ที�ซื�อสินคา้ของทางร้านส่วนใหญ่ในช่วงอาย ุที� ��-�� ปี คิดเป็นร้อยละ 37.00 ระดบัการศึกษา 

อยูใ่นระดบัปริญญาตรี คิดเป็น ร้อยละ 48.00 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ  

47.00  

ตอนที� � ข้อมูลเกี�ยวกับพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ในส่วนของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที�ซื�อสินคา้กบัทางร้านกรอบรูปเมืองพทัยา จากผลที�ได้

จากการศึกษาพบวา่จาํนวนครั� งที�ลูกคา้ไดเ้ขา้ใช้บริการกบัทางร้านส่วนใหญ่นั�นได้เขา้มาใชบ้ริการ

ร้าน 2 – 3 ครั� ง คิดเป็นร้อยละ 31.00 มีผูร่้วมในการตดัสินใจในการใช้บริการ คือ ครอบครัวคิดเป็น

ร้อยละ 34.00 วตัถุประสงคใ์นการซื�อสินคา้กบัทางร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ส่วนใหญ่  

ซื�อเพื�อนาํไปใชเ้อง คิดเป็นร้อยละ 62.00เหตุผลในการซื�อสินคา้ของทางร้าน เพื�อประดบับา้นเรือน  

คิดเป็นร้อยละ �4.00 
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 ตอนที�  � ข้อมูลเกี�ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 7Psที�มีผลต่อทัศนคติของผู้ตอบ

แบบสอบถามที�เป็นลูกค้าร้านกรอบรูปเมืองพัทยาและข้อมูลเกี�ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้าร้าน

กรอบรูปเมืองพัทยา 

 เกี�ยวกบัการศึกษาการบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบ

รูปเมืองพทัยาส่วนประสมทางการตลาด 7Psมีต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป

เมืองพทัยาจากการศึกษาไดพ้บวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการร้านกรอบรูปเมืองพทัยาแสดงความคิดเห็นเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดที�

มีต่อร้านกรอบรูปเมืองพทัยาในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเท่ากบั3.58โดยผูใ้ชบ้ริการร้านกรอบรูป

เมืองพทัยาใหค้วามสําคญัลาํดบั 1 คือ ดา้นสินคา้มีค่าเฉลี�ยความคิดเห็นระดบัมากเท่ากบั3.76 

รองลงมาคือ ดา้นบุคลากรมีค่าเฉลี�ยความคิดเห็นระดบัมากเท่ากบั3.73 ดา้นราคามีค่าเฉลี�ยความ

คิดเห็นระดบัมากเท่ากบั3.72 ดา้นกระบวนการมีค่าเฉลี�ยความคิดเห็นระดบัมากเท่ากบั3.71 ดา้น

สถานประกอบการมีค่าเฉลี�ยความคิดเห็นระดบัมากเท่ากบั3.62 ดา้นบรรยากาศมีค่าเฉลี�ยความ

คิดเห็นระดบัปานกลางเท่ากบั3.38 และลาํดบัสุดทา้ย คือ ดา้นส่งเสริมการขายมีค่าเฉลี�ยความคิดเห็น

ระดบัปานกลางเท่ากบั3.18 

 

ตอนที� � การวิเคราะห์ข้อมูลเพื�อการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที� � ลกัษณะทางประชากรที�แตกต่างกนัประกอบดว้ย เพศ อายุระดบัการศึกษา

อาชีพรายไดต่้อเดือน มีผลต่อพฤติกรรมการความจงรักภกัดีของลูกคา้จากร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

แตกต่างกนั สามารถแยกเป็นสมมติฐานยอ่ยไดด้งันี�  

สมมติฐานที� 1.1 เพศแตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ไม่

แตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 

สมมติฐานที� �.2ผูซื้�ออายุแตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา

แตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 

สมมติฐานที� �.3ผูซื้�อที�ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป

เมืองพทัยาแตกต่างกนัที�ระดบันยัสําคญั 0.05 

สมมติฐานที� �.4ผูซื้�ออาชีพแตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา

แตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 

สมมติฐานที� �.5 ผูซื้� อที�รายได้แตกต่างกันความจงรักภกัดีของลูกค้าร้านกรอบรูปเมือง

พทัยา แตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 
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 สมมติฐานที� 2พฤติกรรมของผูบ้ริโภคแตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป

เมืองพทัยาแตกต่างกนั 

สมมติฐานที� 2.1จาํนวนครั� งที�เขา้ใช้บริการแตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบ

รูปเมืองพทัยาแตกต่างกนัที�ระดบันยัสําคญั 0.05 

สมมติฐานที�2.2บุคคลที�มีส่วนร่วมตดัสินใจแตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกค้าร้าน

กรอบรูปเมืองพทัยาแตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 

 สมมติฐานที� 2.3 วตัถุประสงค์ที�เขา้ใช้บริการแตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน

กรอบรูปเมืองพทัยาไม่แตกต่างกนัที�ระดบันยัสําคญั 0.05 

 สมมติฐานที� 2.4เหตุผลที�ตดัสินใจซื�อเพื�อนาํมาใช้ประโยชน์แตกต่างกนัความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาไม่แตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 

 สมมติฐานที� 3 ส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อการบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิด

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา  

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการบริหารงานบริการ

ที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาที�ระดบันยัสําคญั 0.05 โดยที�ปัจจยั

ด้านผลิตภณัฑ์ ( Product ), ด้านราคา  (Price), ด้านสถานที�ประกอบการ (Place)มีผลเชิงบวกต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

จากผลการวิจยัเรื�องการบริหารงานบริการที�ทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา: 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาสามารถอภิปรายผลการวจิยั ตามทฤษฎีและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง ดงันี�  

 

สมมติฐานที� 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบ

รูปเมืองพทัยาแตกต่างกนั 

 โดยภาพรวมลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาที�ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมี

ความจงรักภกัดีในการซื�อสินคา้ร้านกรอบรูปแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุจิตรา  งามใจ 

(2555) ไดศ้ึกษา ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดี ของผูใ้ชบ้ริการ 

กรณีศึกษา บริษทั อีซูซุพระนคร จาํกดั สาขาคลองหลวง พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตท์ี�มีเพศ 

อาย ุรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนและระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการบริการแตกต่าง

กนัในขณะที�ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการที�มีเพศและรายไดท้ี�แตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการบริการ

แตกต่างกนัและแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550) ไดก้ล่าวไวว้า่อาย ุ(Age) เนื�องจาก
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ผลิตภณัฑ์ จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคที�มีอายุแตกต่างกนั นกัการตลาดจึง

ใชป้ระโยชน์จากอายุเป็นตวัแปร ดา้นประชากรศาสตร์ที�แตกต่างของส่วนตลาด นกัการตลาดได้

คน้หาความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่งความสาํคญัที�ตลาดอายุส่วนนั�น

รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปรที�สําคญัในการ

กาํหนดส่วนของตลาด โดยทั�วไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคที�มีความรํ� ารวย แต่อยา่งไรก็ตาม

ครอบครัวที�มีรายไดป้านกลาง และรายไดต้ํ�าจะเป็นตลาดที�มีขนาดใหญ่ปัญหาสําคญัในการแบ่ง

ส่วนตลาด โดยถือเกณฑ์รายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัชี�การมีหรือไม่มีความสามารในการ

จ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซื�อสินคา้ที�แทจ้ริงอาจมีเกณฑ ์รูปแบบการดาํรงชีวิต รสนิยม 

ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมว้า่รายไดจ้ะเป็นตวัแปรที�ใชบ้่อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยง

เกณฑร์ายได ้รวมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออื�นๆ เพื�อให้การกาํหนดตลาดเป้าหมายได้

ชดัเจนยิ�งขึ�นจากแนวคิดเกี�ยวกบัตวัแปรของลกัษณะประชากรศาสตร์   

 สมมติฐานที� 2พฤติกรรมของผูบ้ริโภคแตกต่างกนัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูป

เมืองพทัยาแตกต่างกนั 

โดยภาพรวมลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาที�พฤติกรรมแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในการ

ซื�อสินคา้ร้านกรอบรูปแตกต่างกนัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541: 124 

– 125) อา้งอิงจาก Kotler, Philip. (1999)ไดก้ล่าวไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer 

behavior) หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึ�งเกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าแลว้

ซึ� งการใชสิ้นคา้และบริการทั�งนี�หมายรวมถึงกระบวนการตดัสินใจและการกระทาํของบุคคลที�

เกี�ยวกบัการซื�อและการใชสิ้นคา้การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นวิธีการศึกษาที�แต่ละบุคคลทาํ

การตดัสินใจที�จะใชท้รัพยากร เช่น เวลา บุคลากร และอื�นๆ เกี�ยวกบัการบริโภคสินคา้ ซึ� งนกัการ

ตลาดตอ้งศึกษาวา่สินคา้ที�เขาจะเสนอนั�น ใครคือผูบ้ริโภค (Who?) ผูบ้ริโภคซื�ออะไร (What?) 

ทาํไมจึงซื�อ(Why?) ซื�ออยา่งไร (How?) ซื�อเมื�อไร (When?) ซื�อที�ไหน (Where?) ซื�อและใชบ้่อยครั� ง

เพียงใด รวมทั�งการศึกษาวา่ใครมีอิทธิพลต่อการซื�อเพื�อคน้หาคาํตอบ 7 ประการเกี�ยวกบัพฤติกรรม

ผูบ้ริโภค 

 สมมติฐานที� 3 ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา  

โดยภาพรวมปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความ

จงรักภกัดีของลูกคา้สอดคลอ้งกบังานวจิยัขององัคณา แจง้กระจ่าง (2553) ไดศ้ึกษาปัจจยัที�มีผลต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ในร้านขายยาแบบผูป้ระกอบการรายเดียว ในจงัหวดันครสวรรคก์ารศึกษา 

ผลการศึกษาพบวา่ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
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ต่อร้านขายยาอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สุดาพร กณฑล

บุตร, 2552 ไดก้ล่าววา่ กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (� P’s Of Marketing) หมายถึง การ

สร้างขอ้เสนอในการขายทางการตลาดบริการ (Service Market Offerings) ที�ผูป้ระกอบการสร้างขึ�น

เพื�อเชื�อมโยงถึงผูบ้ริโภคโดยคาํนึงถึงความตอ้งการความคาดหวงัที�ไดจ้ากประสบการณ์การใช้

บริการ และมีความพึงพอใจที�มากกวา่ที�ไดค้าดหวงัเอาไว ้โดยมีองคป์ระกอบของส่วนประสมทาง

การตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมทาง

การตลาด และการสื�อสารทางการตลาด (Promotion & IMC) บุคลากรหรือพนกังาน (People) 

กระบวนการ (Process) และสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) และงานวิจยัของจินตนา

สีแสด(2549) เรื�องความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้เสื�อผา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครซึ�งพบวา่

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้แตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้เสื�อผา้ AIIZ เมื�อ

นาํปัจจยัดา้นบุคลากรในหวัขอ้พนกังานมีความรู้ความเชี�ยวชาญดา้นยาสามารถอธิบายผลขา้งเคียง

ของยาขอ้ควรระวงัในการใช้ยาไดอ้ยา่งครบถว้นและหวัขอ้พนกังานขายมีกิริยามารยาทที�ดี

ใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ที�ยิ�มแยม้มาพิจารณาในพบวา่ในหวัขอ้ดงักล่าวไม่มีผลกระทบต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานหลกัที�ต ั�งไว ้และ งานวิจยัของ สุจิตรา  งามใจ 

(2555) ไดศ้ึกษา ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดี ของผูใ้ชบ้ริการ 

กรณีศึกษา บริษทั อีซูซุพระนคร จากดั สาขาคลองหลวง พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นสถานที� ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นคุณลกัษณะทางกายภาพ และ

ดา้นกระบวนการการให้บริการมีความสัมพนัธ์ทิศทางเดียวกนั และ งานวจิยัของ ภคัวฒัน์ คงคะคิด 

(2553) ไดศ้ึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อความจงรักภกัดีในการเลือกใชบ้ริการร้าน

คาร์แคร์แห่งหนึ�งในเขตตาํบลหนองปรือ  พบวา่  ส่วนปัจจยัทางการตลาดทั�ง 7 ดา้น(ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นสถานที� ดา้นกระบวนให้บริการ ดา้นพนกังานใหบ้ริการ 

และดา้นลกัษณะทางกายภาพ) มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีทั�ง 4 ดา้น (ดา้นการบอกต่อ ดา้นการใช้

บริการซํ� า ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา และดา้นพฤติกรรมการเรียกร้อง) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 

.05 

 ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาวิจยัเรื�อง การบริหารงานบริการที�ทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

กรณีศึกษา: ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาผูท้าํการวิจยัมีขอ้เสนอแนะดงันี�  

 1.  ในส่วนของประชากรศาสตร์ผลที�ไดท้าํใหท้ราบวา่กลุ่มลูกคา้ที�เขา้มาซื�อสินคา้ของ

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยาส่วนใหญ่จะเป็นวยัเรียนจนถึงวยัทาํงาน และใชสิ้นคา้ของเราในการประดบั

บา้นเรือนกบัใชใ้นสถานถานประกอบการหรือสถานศึกษา ทาํใหเ้ราทราบถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
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ของทางร้านเพื�อที�จะทาํการตลาดใหต้รงจุดไปยงักลุ่มเป้าหมายหลกั และรองต่อไป 

 �.  ในส่วนของพฤติกรรมการเขา้ซื�อสินคา้ของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา จากผลที�ได้

ทาํให้ทราบถึงกลุ่มคา้ที�เริ�มมาเป็นลูกคา้ของทางร้านซึ�งเป็นกลุ่มลูกคา้รายใหม่ และพฒันาไปเป็น

ลูกคา้ประจาํของทางร้าน จากผลที�ไดค้วรทาํการตลาดไปยงักลุ่มลูกคา้ใหม่นี� เช่นการส่งเสริมการ

ขาย และรวมไปถึงการรักษาฐานลูกคา้เก่าเอาไวด้ว้ย 

 3.  ในส่วนของส่วนประสมทางการตลาดของร้านกรอบรูปเมืองพทัยาส่วนใหญ่แลว้อยู่

ในระดบัที�ดี เนื�องจากทางร้านมาการพฒันาสินคา้ และการบริการอยา่งต่อเนื�อง แต่ยงัมีบางส่วนที�

จะตอ้งปรับปรุงเช่น ความรวดเร็วในการประสานงาน และบรรยากาศภายในร้านที�ลูกคา้ยงัไม่พึง

พอใจเท่าที�ควร 

 

ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยครั�งต่อไป 

 ประเด็นหรือหวัขอ้ที�ควรศึกษาวจิยัเพิ�มเติม ผูว้ิจยัเห็นวา่ควรมีการศึกษาเพิ�มเติมในเรื�อง

ต่อไปนี�  

 1.  การทาํวิจยัในครั� งต่อไปควรทาํการสาํรวจกลุ่มลูกคา้ในระยะเวลาที�นานขึ�นเนื�องจาก

ช่วงที�ทาํการเก็บขอ้มูลนั�นยงัไม่ใช่ช่วงของเทศกาล หรืองานของสถานศึกษา หรืองานมงคลสมรส 

ซึ� งคิดวา่ถา้เพิ�มระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลจะไดข้อ้มูลที�สามารถนาํไปพฒันาร้านไดม้ากกวา่นี�  

 �.  การทาํวิจยัครั� งต่อไปจึงควรทาํจะเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งที�ไม่ใชลู้กคา้ของทางร้าน

ดว้ยเพื�อที�จะไดท้ราบความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายที�คาดวา่จะมาเป็นลูกคา้ของทางร้านเพื�อที�จะ

ไดท้าํการส่งเสริมการขายเพื�อเป็นเครื�องมือในการกระตุน้ให้เกิดการซื�อ 

 3. ควรทาํการศึกษาวจิยักลยุทธ์ทางการตลาดเพิ�มเติมเพื�อคน้หาปัจจยัดา้นอื�นที�อาจจะมีผล

ต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 

 4. ควรมีการศึกษาถึงปัจจยัทางจิตวทิยา เช่น รูปแบบการดาํเนินชีวิต บุคลิกภาพ และความ

สนใจ เพิ�มเติม เนื�องจากวา่สิ�งเหล่านี� เป็นปัจจยัภายในมีอิทธิพลร่วมกบัปัจจยัภายนอกเพื�อจะไดน้าํ

ขอ้มูลมาวางแผนกลยทุธ์การตลาดให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้มากที�สุด 
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เรื�อง การบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา:  

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 

คําชี�แจง 

 แบบสอบถามชุดนี�  เป็นส่วนหนึ�งของการศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

มหาวิทยาลยับูรพา โดยการวิจยัมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาถึงการบริหารงานบริการที�ทาํให้เกิด 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา: ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา ขอ้มูลที�ไดจ้ากแบบสอบถาม 

จะถูกเก็บเป็นความลบั การนาํเสนอขอ้มูลจะทาํการนาํเสนอในรูปบทสรุปในภาพรวมโดยที�ไม่มี 

การแสดงขอ้มูลรายบุคคลแต่อยา่งใด รวมถึงการวิจยัจะถูกนาํไปใชป้ระโยชน์ในทางวชิาการเท่านั�น  

ดงันั�นจึงเรียนมาเพื�อขอความอนุเคราะห์ท่านผูต้อบแบบสอบถามกรุณาตอบแบบสอบถามนี�  

ตามความเป็นจริงเพื�อขอ้มูลนั�นสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ทางการศึกษาไดถู้กตอ้งที�สุด 

 แบบสอบถามชุดนี�ประกอบด้วย 4 ส่วน ได้แก่ 

 1.  ขอ้มูลโดยทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 2.  ขอ้มูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 

 3.  ขอ้มูลเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที�มีผลต่อทศันคติของผูต้อบ 

แบบสอบถามที�เป็นลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 4.  ขอ้มูลเกี�ยวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 งานวิจยัครั� งนี�จะสาํเร็จลงไดก้็ดว้ยความร่วมมือจากท่าน ที�จะตอบแบบสอบถาม 

ตามความคิดเห็นของท่านในสภาพที�เป็นจริง คาํตอบของท่านจะไม่มีผลกระทบต่อตวัท่านเอง 

เพราะผูว้ิจยัจะวิเคราะห์และนาํเสนอขอ้สรุปในภาพรวม 

 

นางสาวปุณยวยี ์เศรษฐ์ธนศิริ 

นิสิตปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาบูรพา 
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คําชี�แจง กรุณาใส่เครื�องหมาย / ลงในช่อง (   ) หน้าข้อความที�เป็นข้อมูลของท่าน 

ส่วนที� 1  ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (เลือกตอบเพยีง 1 ข้อ) 

 

1.  เพศ 

 1.  (     )   ชาย             2.  (     )   หญิง 

 

2.  อายุ 

 1.  (     )   20-29 ปี    2.  (     )   30-39 ปี 

 3.  (     )   40-49 ปี   4.  (     )   50-59 ปี 

 5.  (     )   60 ปีขึ�นไป 

 

3.  ระดับการศึกษา 

 1.  (     )   ตํ�ากวา่ปริญญาตรี  2.  (     )   ปริญญาตรี 

 3.  (     )   สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

4.  อาชีพ 

 1.  (     )     ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย  2.  (     )     พนกังานเอกชน 

 3.  (     )     ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  4.  (     )     อื�น ๆ 

 

5.  รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 

 1.  (     )   ตํ�ากวา่ 10,000 บาท  2.  (     )   10,000-20,000 บาท 

 3.  (     )   20,001-30,000 บาท  4.  (     )   30,001-40,000 บาท 

 5.  (     )   40,001 ขึ�นไป 
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ส่วนที� 2  พฤติกรรมของผู้บริโภค (เลือกตอบเพียง 1 ข้อ)  

  

1.  จํานวนครั�งที�เข้าใช้บริการ 

 1.  (     )   ครั� งแรก   2.  (     )   2-3 ครั� ง 

 3.  (     )   4-5 ครั� ง   4.  (     )   6-10 ครั� ง 

 5.  (     )   มากกวา่ 10 ครั� ง 

 

2.  บุคคลที�มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 

 1.  (     )  ครอบครัว   2.  (     )   เพื�อน 

 3.  (     )  คู่สมรส    4.  (     )   ตนเอง 

 

4.  วตัถุประสงค์ที�เข้ามาใช้บริการร้านกรอบรูปเมืองพทัยา 

 1.  (     )   ซื�อไปใชเ้อง   2.  (     )   ซื�อไปขายต่อ 

 

5.  เหตุผลที�ท่านตัดสินใจซื�อเพื�อนําไปใช้ประโยชน์ 

 1.  (     )   งานแต่งงาน   2.  (     )   งานบวช 

 3.  (     )   งานรับปริญญา   4.  (     )   งานศพ 

 5.  (     )   งานกิจกรรมโรงเรียนหรือสถานประกอบการ 

 6.  (     )   ใชป้ระดบับา้นเรือน 
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ส่วนที� 3  แบบวัดการศึกษาการบริหารงานบริการที�ทําให้เกิดความจงรักภักดีของลูกค้า กรณีศึกษา:  

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา (ด้านส่วนประสมทางการตลาด) กรุณาใส่เครื�องหมาย / ลงในช่องที�ตรงกับ 

ความคิดเห็นของท่านมากที�สุด 

 คําชี�แจง เกี�ยวกบัการเลือกคาํตอบ 

 � หมายถึง การบริหารงานบริการที�ทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดีของท่านระดบัมากที�สุด 

 � หมายถึง การบริหารงานบริการที�ทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดีของท่านระดบัมาก 

 � หมายถึง การบริหารงานบริการที�ทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดีของท่านระดบัปานกลาง 

 � หมายถึง การบริหารงานบริการที�ทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดีของท่านระดบันอ้ย 

 � หมายถึง การบริหารงานบริการที�ทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดีของท่านระดบันอ้ยที�สุด 

 

รายการ 

ระดบัความคิดเห็น 

เห
็นด้

วย
น้อ

ยท
ี�สุด

 

เห
็นด้

วย
น้อ

ย 

เห
็นด้

วย
ปา

นก
ลา

ง 

เห
็นด้

วย
มา

ก 

เห
็นด้

วย
มา

กอ
ย่า

งย
ิ�ง 

ผลิตภัณฑ์ (Product)           

1.  ชื�อเสียงของร้านกรอบรูปเมืองพทัยา           

2.  ความสวยงามของสินคา้      

3.  ความหลากหลายของสินคา้      

4.  คุณภาพของสินคา้      

5.  ระยะเวลาในการรับสินคา้      

6.  การรับประกนัของสินคา้      

ราคาสินค้า (Price)      

7.  ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพสินคา้      

8.  มีระดบัราคาให้เลือกหลากหลาย      

9.  ราคาถูกกวา่ที�อื�น      

สถานที�ประกอบการ (Place)      

10.  สถานที�ต ั�งร้านเป็นจุดเด่นมองเห็นไดง่้าย      
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รายการ 
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11.  ความสะดวกสบายของที�จอดรถ           

12.  สามารถเดินทางมาไดส้ะดวก           

การส่งเสริมการขาย (Promotion)      

13.  มีแพคเก็จราคาพิเศษ      

14.  มีกิจกรรมส่งเสริมการตลาดในเทศกาลต่าง ๆ      

15.  มีของสมนาคุณแจกลูกคา้      

ความคิดเห็นด้านกระบวนการ (Process)      

16.  ขั�นตอนในการใชบ้ริการรวดเร็ว      

17.  ลูกคา้สามารถเลือกตวัอยา่งสินคา้ที�มีอยูใ่นระบบเองได ้      

18.  มีการบริการอยา่งเป็นระบบ      

ความคิดเห็นด้านบุคลากร (People)       

19.  พนกังานใหค้าํแนะนาํในรายละเอียดสินคา้      

20.  การพูดจาของพนกังาน      

21.  การใส่ใจในการบริการของพนกังาน      

22.  มารยาทของพนกังานที�ให้บริการ      

ความคิดเห็นทางด้านกายภาพ (Physical evidence)      

23.  บรรยากาศ และการตกแต่งภายในร้านมีความสวยงาม      

24.  จุดนั�งรอเพื�อรับรองลูกคา้เหมาะสมมีนํ�าดื�มบริการ      

25.  มีสื�อโฆษณาทาง Social network เพื�อบอก Promotion      

26.  ความสะอาดของสถานที�      

 

 

 



75 

ส่วนที� 4  แบบวัดการศึกษาการบริหารงานบริการที�ทําให้เกิดความจงรักภักดีของลูกค้า กรณีศึกษา: 

ร้านกรอบรูปเมืองพทัยา (ความจงรักภักดีของลูกค้า) กรุณาใส่เครื�องหมาย / ลงในช่องที�ตรงกับ

ความคิดเห็นของท่านมากที�สุด 

 

รายการ 

ระดบัความคิดเห็น 
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ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer loyalty)           

�.  ท่านจะซื�อสินคา้ของร้านกรอบรูปเมืองพทัยาตลอดไป           

�.  ท่านจะแนะนาํใหค้นที�รู้จกัมาซื�อสินคา้ร้านกรอบรูป 

เมืองพทัยา 
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ภาคผนวก ข 

รายนามผูท้รงคุณวุฒิ 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒ ิ
 

 1.  ดร.ศรัณยา  เลิศพุทธรักษ ์   คณาจารย ์วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ 

 2.  ดร.ธีทตั  อารีศิริโชติ    คณาจารย ์วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ 

 3.  ดร.สุภสิทธิ�   เลิศบวัสิน  คณาจารย ์วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ 
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อกัราวิสุทธิ�  
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